Saimaan ammattikorkeakoulu

Hotelli- ja ravintola-ala Imatra

Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma
Hotelliala

Mira lhonen

Majoitustoiminnan yhdistaminen ravintolatoimin-
taan
case: Cafe Koket

Opinnaytety6 2017



Tiivistelma

Mira Ihonen

Majoitustoiminnan yhdistaminen ravintolatoimintaan, case: Cafe Koket, 53 si-
vua, 1 liite

Saimaan ammattikorkeakoulu

Hotelli- ja ravintola-ala Imatra

Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Hotelliala

Opinnaytety6 2017

Onhjaajat: lehtori Anu Kurvinen, Saimaan ammattikorkeakoulu, toimitusjohtaja
Arla Joensuu, Helsingin K6okki OY

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selkeyttdd majoitustoiminnan ja muutosjoh-
tamisen perusteita. Opinnaytetyo toteutettiin yhdessa Helsingin Kookki Oy:n, el
Cafe Koketin kanssa, ja perustui heidan toimialan laajennukseen.

Teoriassa perehdyttiin majoitustoiminnan perusteisiin, erityisesti pienmajoitusliik-
keiden toimintaan. Majoitustoiminnan teoriassa perehdyttiin muun muassa lain-
saadantoon, hinnoitteluun ja sidosryhmiin. Teoriassa kasiteltiin myés muutosjoh-
tamisen perusteita ja keskityttiin ihmisten johtamiseen ja viestintaan.

Tutkimusosuus opinnaytetydsta toteutettiin kahdessa osassa: observointina ja
haastatteluna. Havainnoivassa osuudessa testiryhma majoittui kiinteistossa, jo-
hon majoitustoimintaa ollaan perustamassa. Havainnoinnin tehtava oli tutkia kiin-
teistdn toimivuutta majoituskaytdssa tutkimuksen ajankohtana. Tutkimuksen toi-
nen osuus oli haastattelututkimus, joka taas tutki tutkittavien mieltymyksia majoi-
tuspalveluiden kaytosta, seka selvitti heidan mielikuvaansa Cafe Koketin laa-
dusta.

Tutkimuksessa selvisi, etta Porvoon kiinteistd sopii erinomaisesti yrityksen ima-
goon ja majoitustoiminnan perustamiseen. Yritykselld on my6s hyvat valmiudet
asiakaspalvelun laadun ja olemassa olevan asiakaskunnan kannalta perustaa
majoitusliike. Tutkimuksessa selvisi myds uhkia ja puutteita, joita yrityksella saat-
taa olla majoitustoiminnassa, kuten turvallisuuteen liittyvia riskeja, joihin yrityksen
tulee kiinnittdd huomiota.

Tutkimus ja teoria yhdistettiin toisiinsa opinnaytetyén lopussa, jolloin saatiin ai-
kaan ohjeita ja ajatuksia majoitustoiminnan perustamiseen ja sen yhdistamiseen
ravintolatoimintaan.
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The purpose of this study was to clarify basics of hospitality and change mana-
gement. Thesis was executed with Helsingin K66kki Ltd, as known as Cafe Kdket.
The thesis was based on company’s business enlargement to include accomon-
dation into its existing restaurant business.

Theoretical part of the study took a look on basics of hospitality, especially small
hospitality companies. In basics of hospitality covered among other things legisla-
tion, pricing and stakeholders. Theory covered also change management con-
centrating on managing people and public relations.

The data for this thesis was collected in two parts. First with observation spen-
ding some time at the property where company is starting hospitality business.
Second with interview of the people who took part of observation.

The study showed that Cafe Kdket has great opportunities to start hospitality bu-
siness and the property that has been chosen is very suitable for running a hos-
pitality business. Great customer service and existing customers are good begin-
ning. Study also showed some risks and threats.

At the end of this thesis theory and study were combined to advices and idea
show to start hospitality business and how to combine it into existing restaurant
business.
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1 Johdanto

1.1 Opinnaytetydn tavoitteet ja aihepiiri

Opinnaytety0 toteutetaan yhteistytssa Helsingin K6o6kki Oy:n, eli Cafe Koketin,
kanssa. Cafe Kdoketiin on suunnitteilla vuoden 2017 alussa toimialalaajennus,
jonka vuoksi opinnaytetyota toteutetaan. Cafe Koket laajentaa majoitustoiminnan
puolelle ja opinnaytetytn tavoitteena on toimia pohjana laajennuksen toteuttami-
selle, tuoda esiin kaytannon asioita majoitusliikkeen perustamisesta, seka antaa

ohjeita ja ideoita laajennukseen.

Opinnaytetydssa on kaksi padkysymysta: Kuinka aloittaa majoitustoiminnan har-
joittaminen? ja Kuinka yhdistetd&n majoitustoiminta olemassa olevaan ravintola-
toimintaan? Opinnédytetytn tavoite on seka teorian ettd empirian osalta hakea
vastauksia naihin kysymyksiin. Teoreettinen osa opinnaytetyota pyrkii avaamaan
lukijalle majoitustoiminnan ja muutosjohtamisen peruselementtejd, nostaen esiin
kaytannon haasteita majoitustoiminnan perustamisen saralla, joihin sitten empi-
rian osalta haetaan ratkaisuja, pyrkien luomaan hyvia toimintamalleja toimialan-

laajennukseen.

Opinnaytetydn aihepiiri on rajattu koskemaan majoitustoiminnan perusteita, py-
sytellen erityisesti pienmajoitustoiminnan parissa, sekd muutosjohtamisen perus-
elementtejd, eritoten keskittyen ajan, resurssien ja henkildkunnan johtamiseen,
seka muutoksesta informoimiseen. Muutosjohtaminen valikoitui mukaan opin-
naytetyon aihepiiriin, koska toimialanlaajennus on yhteistydyrityksen kannalta to-
della laaja, ja vaatii esimiehilta tydta muutosjohtamisen saralla, jotta laajennus
saataisiin toimimaan mahdollisimman optimaalisesti. Seka majoitustoiminta, etta
muutosjohtaminen ovat aihealueina todella laajoja, joten aihepiirin rajataan kos-
kemaan vain yhteistyoyritykselle laajennuksen kannalta tarkeité aiheita ja pidetaa

padpaino majoitustoimintaan liittyvassa teoriassa.

Koska Cafe Koketin tuleva majoitustoiminta tulee olemaan joko bed and break-
fast -tyyppistd, tai airbnb:n kautta toteutettua pienmajoitustoimintaa, kasitellaan
majoitustoiminnan teoriassa vain naihin majoitusliikkeisiin sovellettavia aiheita.
Muutosjohtamisen teoriassa keskitytddn kaytdnnon asioihin, joten esimerkiksi
muutosjohtamisen psykologinen puoli jad opinnaytetydn aihepiirin ulkopuolelle.



1.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytetydn empiirinen osuus toteutetaan laadullisena eli kvalitatiivisena tutki-
muksena. Kvalitatiivisen tutkimuksen tutkimusongelmat ovat tyypillisesti henkilén
kokemukseen tai kaytokseen liittyvia tai pyrkivat paljastamaan ja ymmartamaan
iImidita, joista ei ole ennalta paljoa tietoa. Kvalitatiiviset tutkimukset ovat hyvin
yleisia sosiaali- ja kayttaytymistieteissa. Kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé& on
suosittu myds ammatinharjoittajien keskuudessa, jolloin tavoitteena on selvittaa
olemassa olevien, etta potentiaalisten asiakkaiden kayttaytymista ja toimintoja.
Kvalitatiivinen tutkimus jakautuu kolmeen paaosaan: tiedonhankinta, analysointi
ja raportointi. Yleiset tiedonhankintamenetelmét kvalitatiivisessa tutkimuksessa
ovat observointi, eli havainnointi ja haastattelut. Tietojen analysointi kasittaa loy-
doksista tai teorioista ldydettyjen tietojen analysoinnin tai tulkitsemisen. Viimei-
nen osa, eli raportointi, on saatujen tulosten suullinen tai kirjallinen raportointi.
(Rasanen 2014, 5 -6.)

Opinnaytetyon tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, miten tarjotut majoituspalve-
lut toimivat tutkimuksen ajankohtana. Tutkimuksessa selvitetdan kohderyhmén
mielipiteitd majoitustoimintaan tarkoitetusta kiinteistosta ja silloin olemassa ole-
vista palveluista, kartoitetaan kohderyhman toiveita majoitusliikkeiden tarjoa-
mista palveluista yleisella tasolla ja mielipidetta Cafe Koketin laatutasoon, ja
kuinka majoituspalvelut vastaavat Cafe Kdketin laatua. Empiirisen tutkimuksen
tavoitteena on myds tuoda esiin kaytannon haasteita ja riskeja majoitustoimin-
taan valikoituneen kiinteiston kannalta ja hakea ratkaisuja naihin tekijéihin. Tutki-

muksen raportointi tapahtuu kirjallisesti opinnaytetydn muodossa.

Opinnaytetyossa toteutetussa tutkimuksessa kaytetddn kahta eri aineistonhan-
kintamenetelma& observointia, eli havainnointia ja haastattelua. Tutkimus toteu-
tetaan kahdessa osassa, ensin havainnoimalla valittua kohderyhmaa testimajoi-
tuksen aikana ja taman jalkeen haastattelemalla samaa ryhmaa heidan koke-

muksistaan yrityksen tarjoamista majoituspalveluista.

Havainnoinnin ajatuksena on tehda suoria havaintoja tutkittavasta yksilosta tai

yksilgista. Aineistonhankintamenetelm&na observointi jaetaan osallistuvaan ha-



vainnointiin, ettd ulkopuoliseen havainnointiin. Opinnaytetydssani kaytan osallis-
tuvaa havainnointia, jolloin tutkija on tutkittavien yksildiden mukana luonnollinen
osa tutkittavaa tilannetta ja osallistuu itse tutkimusmateriaalin tuottamiseen
omalla toiminnallaan. Havainnoinnin etuna on ilmién havainnoiminen sen tapah-
tumisen aikana, jolloin siihen ei liity yksilon tulkintaa tapahtumista tai omista te-
kemisista (Rasanen 2014, 14; Kurkela 2016.)

Havainnoivan tutkimuksen toteutuksen jalkeen kommunikoidaan tutkittavien yk-
sildiden kanssa haastattelun muodossa. Haastattelumenetelmana kaytetaan
puolistrukturoitua haastattelua, jolloin suuri osa kysymyksista on ennalta maarat-
tyja strukturoituja kysymyksia, mutta haastattelu sisaltéd myés kokonaan avoimia
kysymyksia tai annetaan mahdollisuus avoimeen vastaukseen strukturoidussa
kysymyksessa. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelija kirjaa vastauk-
set lomakkeelle yl6s mahdollisimman tarkasti. Strukturoidut vastaukset voidaan
koodata numeeriseen muotoon ja analysoida tatd kautta. Avoimet kysymykset
taas antavat tutkimukselle joustavuutta ja voivat tuoda esiin asioita, joita ei osattu

haastattelulomakkeen suunnitteluvaiheessa ottaa huomioon. (Kurkela 2016.)

Opinnaytetyon tutkimus toteutetaan valitsemalla kohderyhma olemassa olevista
asiakkaista ja seka tutkijan, etta yrityksen omistajien tuttavapiirista. Talle ryhmalle
tarjotaan testimajoitus, jonka aikana toteutetaan havainnointi. Tutkija on mukana
tutkittavan ryhman kanssa havainnoimassa ryhman toimintaa ja kaytosta tutki-
mustilanteessa. Havainnoivan aineistohankinnan tarkoituksena on selvittaa, mi-
ten majoituspalvelut toimivat tutkimuksen ajankohtana, onko majoituksen jarjes-
tamisen kannalta merkittavia kaytannén ongelmia ja mitd mahdollisia riskitekijoita

majoituksen aikana ilmenee, jotka vaatisivat yrittajilta reagointia.

Testimajoituksen jalkeen kohderyhma haastatellaan lapi kayttaen puolistrukturoi-
tua haastattelumetodia, jossa vastaajat saavat ilmaista omia mielipiteitdan ja toi-
veitaan majoituspalveluista seka yleiselld tasolla, etta yrityksen tarjpamasta pal-
velusta. Lisaksi haastattelussa selvitetddn yksildiden mielipiteitd yrityksen laa-

dusta, seka siita, miten majoituspalvelu vastasi tata odotettua laatua.



Tutkimuksessa havainnoiva osa keskittyy inmisen kokemusten ja kaytannon asi-
oiden tutkimiseen, kun taas haastattelussa selvitetaan mielipiteita ja toiveita ma-
joituspalveluiden suhteen. Yhdistamalla naita kahta aineistonhankintamenetel-
maa saadaan aikaiseksi kattava tutkimus, joka kertoo kohdeyritykselle hyvin,
mit& asiakkaat majoituspalvelulta haluavat ja kuinka sita kannattaa lahtea kehit-

tdmaan haluttuun suuntaan.

2 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Arla Joensuun ja Timo Kuusiston omis-
tama helsinkilainen kahvila Cafe Koket, eli Helsingin Kookki Oy. Cafe Kdket on
perustettu vuonna 2007 Arla Joensuun toimesta. Aluksi Cafe Kdket toimi torikah-
vilana Helsingin kaupparotin kukkatorilla. Vuonna 2012 Kdket oli mukana uudis-
tamassa Helsingin katukuvaa siirtyessédan konttikahvilaan Helsingin World De-
sign Capital -vuoden kunniaksi. Samana vuonna Cafe Kdket avasi ensimmaisen
kivijalkakahvilansa Aleksanterinkadulle, jossa se toimi noin kaksi vuotta Coffee &
Office -tyyppisena kahvilana. Vuoden 2015 alkupuolella Cafe Koket l16ysi nykyi-
sen toimitilansa Kiseleffin talossa. (Joensuu 2016, 2.)

Cafe Koket on monipuolinen kahvila, jossa on saatavilla erilaisia ravintolapalve-
luita aamusta iltaan, vuoden jokaisena paivana. Perinteisen kahvilatoiminnan li-
saksi yritys tarjoaa arkisin aamiaista ja lounasta, viikonloppuisin runsaan bruns-
sin ja lisdksi joka ilta lautastarjoiluna skandinaavista ruokaa. Cafe Koketilta [6ytyy
lukuisia erikokoisia tiloja, joita myydaan seka yrityksille, etta yksityisille asiakkaille
erilaisiin tapahtumiin. Cafe Koketista 16ytyy suuri juhlasali ja kolme erikokoista
kokoustilaa, joissa voi helposti jarjestaa kokouksia, seminaareja, juhlia tai lehdis-
totilaisuuksia. Kivijalkakahvilan lisaksi Cafe Koketilla on kesdaisin ulkoterassi
Kauppatorin kukkatorilla, Havis Amandan patsaalla. (Joensuu 2016, 3.)

Cafe Koketilla on moderni, uudenaikainen kevyt liiketoimintakonsepti, joka on
helposti muunneltavissa tapahtumien ja asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. Cafe
Kdket toimiikin taysin asiakkaan ehdoilla ja on tunnettu hyvasta, lampimasta ja
aidosta asiakaspalvelusta, sek& kahvilan rennosta ilmapiirista. Koketin ruoka-
maailma on ammattitaitoinen ja kokeileva, perinteita kuitenkaan unohtamatta.
(Joensuu 2016, 5 - 7.)



2.1.1 Nykyinen toimitila

Cafe Koketin nykyisena toimitilana toimii Kiseleffin kauppiastalo, joka on yksi Hel-
singin vanhimmista rakennuksista. Talon Senaatintorin puoleinen osa on raken-
nutettu jo vuosina 1772 — 1778. Talon nykyinen ulkoasu on Carl Ludvig Engelin
suunnittelema ja valmistui vuonna 1818, jolloin my6s Unioninkadun puoleinen
siipi valmistui. Talossa toimi Bernhard Manecken perustama sokerinpuhdistamo
vuodelta 1806 eteenpain, jota kauppias Feodor Kiseleff myéhemmin jatkoi. So-
kerinpuhdistamo toimi tiloissa vuoteen 1821 saakka, jolloin se muutti T66166N tu-
lipalovaaran vuoksi. Merkittéava toimija talossa on sokerinpuhdistamon jalkeen ol-
lut Stockmann, joka osti talon vuonna 1879. Tiloissa toimi ensimmainen Stock-
mannin tavaratalo vuoteen 1930 saakka, jolloin tavaratalo muutti nykyiselle pai-
kalleen Aleksanterinkadun toiseen paahan. Taman jalkeen talo on ollut muun mu-
assa poliisilaitoksena ja kauppiastavaratalona. Cafe Koket muutti tiloihin vuoden
2015 toukokuussa. (Kiseleffin talo 2013.)

2.1.2 Uusi toimitila

Uusi toimitila, Jokikatu 49, on myds 1770-luvulla rakennettu talo, joka sijaitsee
aivan Porvoon vanhan kaupungin sydamessa. Kyseessa on hyvin perinteinen
puutalo, jolla on ollut mielenkiintoinen historia sen 200-vuotisella taipaleella, ta-
lossa on toiminut muun muassa konditoria, kapakka, ateljee ja matkustajakoti.
Kiinteiston hyvan sijainnin vuoksi siind toimineet konditoriat ja ravintolat ovat ol-
leet aikanaan suosittuja ja tunnettuja Porvoolaisten keskuudessa. Talossa on ol-
lut my6s hyvin merkittavia asukkaita, esimerkiksi vuosina 1921-1922 taloa asutti
suomalainen taiteilija Akseli Gallen-Kallela, joka oli jo tuolloin hyvin tunnettu tai-
demaalari. (Aulanko 2015, 17 - 21.)

Nykyaan talo on ollut asuin- sekd majoituskaytdssa. Talon nykyinen vuokralainen
Essi Aulanko on asunut talossa tyttariensa kanssa ja asunto on ollut mukana
Suomen kaunein koti -televisio-ohjelmassa. Liséksi kiinteiston huoneita on vuok-
rattu airbnb -sivuston kautta turisteille ja talon pohjoissiivessa on harjoitettu Bed
and breakfast -toimintaa. (Aulanko 2015, 17 - 21.) Lokakuussa 2016 kiinteist®

vuokrattiin Timo Kuusiston ja Arla Joensuun kayttoon.



3 Majoitustoiminta

Tilastokeskuksen maaritelman mukaan matkailu on toimintaa, jossa henkild mat-
kustaa tavanomaisen elinymparistonsa ulkopuolelle korkeintaan 12 kuukauden
ajaksi. Matkan tarkoitus voi olla turismi, liike- tai kokousmatka. Tilastollisesti mat-
kustukseen kuuluvat kaikki ne tavarat tai palvelut, joista henkil6 maksaa tai joku
ostaa hénelle, tai hdn saa vastiketta vastaan itselleen kayttoon tai annettavaksi
toiselle. Tahan lasketaan mukaan myés kaikki ne menot, jotka on maksettu en-
nen matkaa tai sen jalkeen. Matkailun ulkopuolelle ja& kuitenkin henkildiden kan-
sainvalinen kuljetus, se kuuluu kuljetuspalveluiden matkustajakuljetuksiin. (Tilas-
tokeskus 2016a.)

Laki majoitus- ja ravitsemustoiminnasta maarittelee majoitustoiminnan ammatti-
maisesti tapahtuvana kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoa-
mista tilapaista majoitusta tarvitseville asiakkaille. Majoitusliikkeella taas tarkoite-
taan lain mukaan rakennusta, huoneistoa tai muuta liikepaikkaa, jossa harjoite-
taan majoitustoimintaa. Matkustaja on henkild, joka saapuu majoitusliikkeeseen

majoittumistarkoituksessa. (Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta 2006.)

Matkailu- ja majoitusala ovat maailmanlaajuisesti merkittavia kaupankaynnin alu-
eilta, joissa molemmissa on viela paljon kasvun varaa. Matkailu- ja majoitusala
ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa. Hyvana esimerkkina tasta on majoitusalan riip-
puvuus lento- ja laivayhtididen toimintaan. Mikali nama yhtiot eivat kuljettaisi asi-
akkaita majoitusliikkeiden laheisyyteen, olisi majoitusalalla paljon véhemman ky-
syntdd. Majoitustoiminnan harjoittajan onkin hyva ymmartaa, ettd majoitusliik-
keen on hankala toimia yksittdisena yrityksend, vaan on se sidoksissa moniin eri
tahoihin. (Koppinen, Kumpulainen, Lehto, Manninen, Mustonen, Niskanen, Pet-
tild, Salmi & Viitala 2002, 238.)

Suomessa toimii lukuisia erilaisia majoitusliikkeita, jotka kaikki eroavat toisistaan
jollain tavalla, liikeidealtaan, kooltaan, sijainniltaan tai kohderyhmaltaan. Kaikkia
majoitusliikkeita yhdistaa kuitenkin se, etta ne ovat kaikki hyvin vahvasti asiakas-
lahtoisia. Asiakkaan tulisi kokea myodnteinen elamys jo ydintuotetta, eli majoitus-

likkeen tapauksessa majoitusta ostaessaan. Asiakkaan majoitusvalintaan ja yri-
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tyksen palveluiden uudelleen ostamiseen vaikuttavat henkilokunnan palvelualt-
tius ja joustavuus. Henkilokunta on siis erittain tarked osa majoitusliiketta. Asia-
kaspalvelun tulee olla ystavallista, korrektia ja asiakkaan viihtyvyytta yllapitavaa,
jotta asiakas ostaa yrityksen palveluita uudelleen ja toimii omalta osaltaan yrityk-
sen suosittelijana. Yrityksen asiakkaiden antama palaute toimii osana yrityksen
markkinointia ja onkin hyva markkinointitapa yritykselle, silla se on uskottavaa ja
iimaista. (Koppinen et al. 2002, 238-289 ; Brannare, Kairamo, Kulusjarvi, Matero
2005, 10.)

3.1 Majoitustoiminnan liikeidean perusta

ARVOPERUSTA
Majoitusyrityksen toimintaa ohjaavat
normit ja arvot normit ja arvot

TOIMINTA-AJATUS
Majoitusyrityksen olemassaolon ja toi-
minnan perusta
Asiakkaiden odotusten ja tarpeiden
tyydyttamisen perusteet

PALVELUAJATUS
Majoitusyrityksen tapa tuottaa asiak-
kaiden odotuksia ja tarpeita tyydyttavia
palveluja

Kuvio 1. Liikeidean perusta (Brannare et al. 2005, 14)

Kuviossa 1 on avattu majoitustoiminnan liikeidean perustaa. Liikeidean tarkoitus
on vastata kysymyksiin: mita, kenelle ja miten. Liikeidea kertoo, miten yrityksen
on tarkoitus tehda rahaa. Liikeidea on muuttuva kasite ja yrityksen tulisi paivittaa
sita ymparistoon liittyvien tekijoiden my6td, kuten esimerkiksi trendien, poliittisen
tilanteen ja lainsaadanndllisiin seikkoihin taytyy yrityksen pystyd sopeutumaan
pysyakseen kilpailukykyisena. (Brannare et al. 2005, 14; Rikala 2010.)
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Yrityksen arvojen maaritteleminen vaatii usein arvopohdintaa, jotta yrityksen ar-
vot ja normit saadaan maariteltya. Arvot ja normit kertovat asiakkaille mika on
yritykselle tarkeaa ja minkélaisia ominaisuuksia yrityksessa pidetaan arvossa. Ar-
vot ja normit tuodaan yleensa yleiseen tietoon, jolloin asiakaskin saa tarkemman
kuvan yrityksen toiminnasta. Yrityksen arvot ovat usein arvoluontoisia asioita,
joita voi kutsua myds ihanteiksi. Esimerkkeina yrityksille tyypillisista arvoista ovat
muun muassa rehellisyys, tasapuolisuus ja vastuullisuus. Normit taas ovat yh-
teiskunnan tai organisaation laatimia kayttaytymistd koskevia saantoja. Nama
voivat olla kaikkia koskevia yleisia normeja, kuten esimerkiksi lait, tai sitten jouk-
koon kohdistuvia normeja, josta esimerkkind organisaation jarjestyssaannot. (So-
panen 2016a; Sopanen 2016b.)

Yrityksen asettamat normit ja arvot heijastuvat toiminta-ajatukseen, joka taas se-
littd& yrityksen olemassaolon syitd. Toiminta-ajatus voidaan avata muutamalla
lauseella ja se toimii yrityksen olemassa olon perustana; miksi yritys on perus-
tettu, mita se myy ja miten. (Rikala 2010.) Esimerkiksi lause "tarjoamme laadu-
kasta majoitusta seka eettista ja ekologista ruokaa kaikille kohtuullisin hinnoin”
voisi kuvailla majoitus- ja ravitsemisliikkeen toiminta-ajatusta, heijastaen yrityk-

sen tarkeimpia arvoja; rehellisyys, tasapuolisuus ja vastuullisuus.

Asiakkaat ovat majoitusliikkeen tarkein sidosryhma ja asiakassuhteessa tulee
pyrkia pitkaan pysyvyyteen. Tarkea osa liikeidean perustaa on palveluajatus, joka
kertoo sen, kuinka majoitusliike pyrkii toteuttamaan asiakkaan tarpeita ja toiveita.
Myds tahan liikeidean osa-alueeseen heijastuu arvot ja normit, silla asiakas usein
valitsee yrityksen, jonka arvomaailma vastaa omaa arvomaailmaa ja ideologiaa.
Tyytyvainen asiakas ostaa yrityksen palveluita uudelleen ja markkinoi yritysta po-
sitiivisesti ystéavilleen tai esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. (Brannare et al.
2005, 32.)

3.2 Kysynta jatarjonta

Kysynnan ja tarjonnan laki on kauppatieteissa tunnettu teoria. Kaytannéssa tama
tarkoittaa sita, ettd avoimilla markkinoilla tuotteiden myyjat pyrkivat hinnoittele-

maan tuotteensa niin, ettad kysynta ja tarjonta kohtaavat toisensa, jolloin markki-
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nat ovat niin sanotusti tasapainossa. Tall6in tuote tai palvelu on tasapainohin-
nassa. Jos tuote tai palvelu on hinnoiteltu alle tasapainohinnan, tuotteen kysynta
on tarjottua maaraa suurempi, jolloin kyseessa on liikakysynta. Tuotetta ei pys-
tyta tarjpamaan niin paljoa, kuin silla olisi kysyntaa. Jos tuote taas on hinnoiteltu
yli tasapainohinnan, on kyseessa liikatarjonta, jolloin myytavaa tuotetta on enem-
man, kuin kysyntaéa. Tuotteen tai palvelun tarjoaja voi maaritella hintansa kysyn-
nan ja tarjonnan mukaan, tavoitteena on paasta tilanteeseen, jossa kysynta ja

tarjonta kohtaavat toisensa. (Sauli 2015, 1; Kysynnan ja tarjonnan laki 2016.)

Majoitusalan kysyntaan liittyy hinnan lisdksi my6s monet tekijat, jotka yhdessa
luovat matkailu- ja majoitusalan toimintaympariston. Naita tekijoita ovat paikalli-
set, alueelliset, valtakunnalliset ja kansainvéliset tekijat. Paikallisia tekijoita ovat
yrityksen sisdiset tai valitttman laheisyyden tekijat. Naita ovat muun muassa rat-
kaisut ekologisuudessa ja eettisyydessa, palveluiden laajuus, yrityksen tydela-
manmuutokset ja yhteisty0 paikallisten yritysten kanssa. Alueellisia tekijoita ma-
joitusalan toimintaymparistdéssa ovat muun muassa kuntaliitokset, paikkakunnan
taloudellinen panostus matkailualaan ja esimerkiksi taantumat ja kasvukeskukset
alueen sisalla. Kansalliset tekijat ovat valtakunnallisia tekijoitéa, kuten esimerkiksi
maan matkailun suosio sek& ulkomaalaisten, etta kotimaalaisten matkustajien
keskuudessa, ihmisten vapaa-ajan maara, lainsdaadantd, maan koulutuksen ja
infrastruktuurin taso. Kansainvalisia tekijoita ovat sitten valtakunnallisia laajempia
tekijoitd, jotka ovat joko taysin globaaleja, tai esimerkiksi Euroopan Unionin siséi-
sia tekijoita. Tallaisia tekijoita ovat esimerkiksi matkailutrendit, hintakehitys, tur-
vallisuus, kulkuvalineet ja niiden kehitys, vapaa liikkuvuus Euroopan Unionin si-

salla, seka kestava kehitys. (Brannare et al. 2005, 30.)

Suomi on hyvinvointivaltio, joka vaikuttaa lisdavasti sekd kotimaan matkailuun,
ettd incoming- ja outgoing-matkailuun. Incoming matkailulla tarkoitetaan maahan
saapuvia matkailijoita. Outgoing-matkailulla taas tarkoitetaan maan kansalaisten
matkustamista toiseen maahan. Kun ihmisilla on enemman rahaa ja vapaa-aikaa
on heilla myés enemman aikaa matkustaa, tama rakentaa vahvaa pohjaa koti-
maanmatkailulle, sekd outgoing-matkailuun. Koska hyvinvointivaltio houkuttelee

myds incoming-matkailua, voidaan tasta paatella turvallisuuden ja oletettavasti
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paremman laadun houkuttelevan myds ulkomaisia turisteja. (Brénnare et al.
2005, 31.)

Maakunta Liikkeiden Huoneiden Huoneiden Kéayttdasteen  Yopymisen

e e T v e muutos edelli- vuorokausi-
lukumaara Ilukumaara kayttbaste _ _
sestd vuodesta hinta (€ sis.

(%) (%-yksikksd)  ALV)
Koko maa 1 336 65 327 54,4 2,1 48,23
Manner- 1260 63 582 54,6 2,2 48,41
Suomi
Uusimaa 151 15 295 76,4 3,1 62,90
Varsinais- 93 4163 55,9 -0,2 46,70
Suomi
Satakunta 43 1545 52,4 19 46,12
Kanta-Hame 33 1682 42,0 3,0 47,23
Pirkanmaa 79 4725 54,1 1,9 49,66
paijat-Hame 37 1930 441 0,2 38,83
Kymen- 30 1111 54,9 3,5 40,86
laakso
Etela-Karjala 41 2073 59,5 8,1 39,20
Eteld-Savo 97 & 285 50,4 5,7 38,49
Pohjois-Kar- 41 2073 59,5 8,1 39,20
jala
Keski-Suomi 61 3522 52,0 3,1 47,18
Etela-Poh- 54 1943 50,0 6,9 41,01
janmaa
Pohjanmaa 41 1619 43,8 -2,2 47,41
Keski-Poh- 20 653 47,4 7,3 47,81
janmaa
Pohjois-Poh- | 115 4818 44,0 -4,3 36,43
janmaa
Kainuu 46 2 336 46,2 3,7 36,08
Lappi 198 8 204 35,2 2,6 33,85
Ahvenanmaa 76 1745 48,3 0,9 -

Taulukko 1. Kaikkien majoitusliikkeiden kapasiteetti ja sen kayttd, elokuu 2016
(Tilastokeskus 2016c.)
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Majoitusala on nousussa oleva kaupan ala, jonka jatkuvan nousun voi helposti
havaita ylla olevasta tilastokeskuksen majoitusliikkeisiin kohdistuvissa tutkimuk-
sissa. Elokuussa 2016 koko Suomen majoitusliikkeiden méaara oli 1 336 kappa-
letta ja huoneiden kayttdaste keskimaarin 54,4 prosenttia. Kayttdaste oli noussut
2,1 prosenttiyksikolla vuoden 2015 elokuuhun verrattuna. Suurin osuus majoitus-
likkeista sijaitsee Uudellamaalla, jossa on yhteensé 151 majoitusliiketta. Kilpailu
Uudellamaalla on siis kovaa, mutta matkustajiakin on enemman, mink& huomaa
helposti huoneiden keskiméaaraisesta kayttdasteesta, joka on Uudellamaalla 76,4
prosenttia ja on koko Suomen korkein, nousua vuoden 2015 elokuun kayttbas-
teisiin oli Uudellamaalla jopa 4 prosenttiyksikkoa. (Tilastokeskus 2016c.)

Yhteensd ____] 2
Suomi ____] 2

Ulkomaat ___] 2
Saksa __________]5

-13 | Venaja
Ruotsi _____ ] 6
Kiina | 15
-5 [__Britannia__

Yhdysvallat ] 9
Japani 5
ltalia ___ ] 4

Espanja | 7

Ranksa 0

Norja | 8

Viro | 7

Sveitsi | 7

Alankomaat | 12

-15 -10 -5 0 5 10 15 20

Kuvio 2. Yopymisten muutos elokuussa 2016/2015 (%) (Tilastokeskus 2016b.)

Ylla oleva kuvio 2 kuvastaa eri maista saapuvien matkustajien yopymisten pro-
sentuaalista muutosta vuosien 2016 ja 2015 elokuiden valilla. Suurimmat ulko-
maalaiset matkustajaryhmat Suomessa olivat elokuussa 2016 saksalaiset,
81 000 ybpymista, joka oli viisi prosenttia korkeampi kuin vuoden 2015 elo-

kuussa, ja venaldiset 79 000 yopymistd, vaikkakin vendalaisten matkailijoiden
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maara on tippunut vuoden 2015 elokuusta jopa 13 prosenttia. Korkein prosentu-
aalinen nousu matkustajamaarissa vuoden 2015 elokuuhun nahden oli kiinalais-
ten matkustajien yopymisten maarissa, heille kirjattiin elokuussa 2016 35 000 y6-
pymistd, kasvua edelliseen vuoteen ndhden oli tapahtunut jopa 15 prosenttia.
(Tilastokeskus 2016b.)

3.3 Sidosryhmat

Termilla sidosryhma tarkoitetaan ryhmaa, jotka ovat vakiintuneesti vuorovaiku-
tuksessa johonkin yritykseen tai organisaatioon. Esimerkkeja sidosryhmista ovat
muun muassa rahoittajat ja asiakkaat. Majoitusalalla perinteisimmat sidosryhmat
ovat asiakkaat, omistajat, henkilosto, rahoittajat ja yhteistyOkumppanit. (Bréannare
et al. 2005, 32; Suomisanakirja 2016.)

Majoitusliikkeen ollessa luonnollisesti kaupallinen yritys, ovat asiakkaat yrityksen
tarkein sidosryhma, silla ilman heidan tuomia tuloja, yrityksen toiminta ei kannata.
Asiakassuhteissaan yrityksen tulisi pyrkia jatkuvuuteen. Tyytyvainen asiakas pa-
laa aina uudelleen yrityksen asiakkaaksi, toimien samalla myds osana yrityksen
markkinointia suositellessaan yritysta omille yhteyksilleen. Asiakassuhteen jatku-
vuus on yritykselle paljon kustannustehokkaampaa, kuin koko ajan uusien asiak-
kaiden hankkiminen. (Brannare et al. 2005, 32.)

Omistajien tehtdva on turvata yrityksen jatkuva toiminta. Omistajien odotukset
yritykselta liittyvat taloudellisiin seikkoihin; omaisuuden kasvuun ja paaoman li-
saantymiseen. Yrityksen johdon paatehtavia on palkata yritykseen sopivat hen-
kilot, jotka edustavat yrityksen liikeideaa. Henkildkunta on hyvin menestyvan yri-

tyksen kannalta ratkaisevassa asemassa. (Brannare et al. 2005, 33.)

Myonteinen kokemus majoituspalvelusta syntyy elamysten ja henkilokunnan toi-
minnan avulla. Jokainen yrityksen henkilokunnan jasen toimii yrityksen kasvoina
ja edustaa kokonaisuutta. Jokainen tyontekija vaikuttaa yrityksen asiakastyyty-
vaisyyteen. Henkilokunnan joustavuus ja palvelualttius vaikuttavat majoitusliik-
keen valintaan. Mielenkiintoinen yritys vetaa puoleensa ammattitaitoista henkil®-
kuntaa ja hyvan henkilokunnan l6ytyessa johdon ja esimiesten arvostus henkilo-

kuntaa kohtaan on tarkeaa. Myo6s kannustava tydymparist, etenemismahdolli-
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suuksien tarjoaminen, mahdollisuudet itsensa kehittamiseen ja tasapuolinen koh-
telu ovat henkildkunnan viihtyvyyden kannalta tarke&aa. Talloin yritys saavuttaa

lojaalin ja pysyvan henkilokunnan. (Bréannare et al. 2005, 10, 33.)

Majoitusliikkeen perustaminen vaatii yleensa ulkopuolista rahoitusta. Perusta-
mis- ja investointikustannukset voivat suuremman majoituslikkeen kohdalla
nousta useisiin miljooniin. Pienempien majoitusliikkeiden kohdalla kustannukset
ovat luonnollisesti pienemmat. Yrityksen rahoitus muodostuu omasta paaomasta,
lainoista, takauksista, avustuksista, seka mahdollisesta vuokratakuusta. Laina-
sopimuksessa maaritellaan tavat, joilla rahoittaja saa lainansa takaisin ja milla
korolla. (Brannare et al. 2005, 33 - 34.)

Verkostoituminen on majoitusalalla erittain tarkeaa, sekd myds itsestaan selvaa.
Samalla alueella toimivia saman alan yrityksia kutsutaan kilpailijoiksi, mutta ne
voivat myos olla osa yrityksen voimavaroja. Tekemalla yhteisty6td muiden alu-
eella toimivien majoitusliikkeiden kanssa, yritys sdastaa kustannuksissa ja mark-
kinoinnissa. Muiden saman alan toimijoiden kanssa voidaan jarjestaa esimerkiksi
yhteisia koulutuksia ja tehda yhdessa isompia hankintoja, jolloin kustannukset

pienenevat. (Brannare et al. 2005, 34 - 35.)
3.4 Ydintuote ja liitannaispalvelut

Majoitusliikkeen palvelutuote voidaan nahda monikerroksisena, joka pitaa sisal-
laédn ydintuotteen, seka siihen kuuluvat liitdnnaispalvelut. Asiakkaan nakdkul-
masta ydintuote on se perustuote, minkd vuoksi asiakas ostaa palvelun, majoi-
tusliikkeissa tama ydintuote on useimmiten huone majoituskiinteistossa. Jotta
palvelutuotteesta saadaan asiakkaalle kayttbkelpoinen ja rahan arvoinen, tarvi-
taan erilaisia lisdpalveluita. LiitAnnaispalvelut ovat asiakastyytyvaisyyden ja pal-
velun arvon kannalta tarkedd, silla monien yritysten ydintuote muistuttaa hyvin
pitkalti toisiaan, jolloin usein asiakas paatyy tekemaan valinnan palveluntarjoajien
valilla liitannaispalveluiden perusteella. (Brannare et al. 2005, 51; Rautiainen &
Siiskonen 2015, 100 - 101.)

Palvelupaketti syntyy, kun ydintuotteeseen liitetaan lisdpalveluita, jotka tuovat
palvelulle lisdarvoa. Avustavat palvelut ovat ydintuotetta taydentavia palveluita,

joita ilman ydintuotteen kayttdminen on hankalaa, ellei jopa mahdotonta. Tasta
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yleisin esimerkki on majoitusliikkeessa vastaanottopalvelut. (Rautiainen & Siis-
konen 2015, 101.)

Tukipalvelut ovat niita litdnnaispalveluita, joiden avulla lisataan yrityksen tarjoa-
man palvelun vetovoimaa. Nama eivat ole valttamattomia palveluita, mutta lisaa-
vat asiakkaan mukavuutta ja tuotteen arvoa. Asiakkaalle harvoin riittda pelkka
ydintuote ja valttamattomat litdnnaispalvelut, vaan he usein haluavat lisaksi tuki-
palveluita. Majoitusliikkeelle tyypillisia tukipalveluita ovat ravintola-, kokous- ja
saunapalvelut. My6s esimerkiksi majoitusliikkeen kautta hankittavat kiertoajelut,
kuntosalipalvelut, teatterindytdkset ja kauneudenhoitopalvelut ovat ydintuotetta
tukevia litannaispalveluita. Useimmiten majoitusliike ei pysty tuottamaan kaikkia
palveluita itse, joten yhteistyd alueen muiden yritysten kanssa on tdmén suhteen

erityisen tarkeaa. (Brannare et al. 2005, 51; Rautiainen & Siiskonen 2015, 101.)
3.4.1 Palvelutuotteen erityispiirteet

Palvelutuotteilla on muista tuotteista eroavia erityispiirteita, joiden ymmartaminen
ja tunnistaminen ovat laadukkaan palvelun tuottamisen kannalta tarkeaa. Palve-
lutuotteen yksi tarkeita erityispiirteitd on sen aineettomuus. Palvelu on toiminto,
eika esine, joten sen kokeileminen tai maistaminen ennen ostoa, on mahdotonta
ja palvelun laatua arvioidaan asiakkaan henkilokohtaisen kokemuksen perus-
teella, johon henkilokunnan panos vaikuttaa paljon. (Rautiainen & Siiskonen
2015, 103.)

Koska palvelutuote on tilanteesta ja siihen osallistuvista henkil6ista riippuvainen
ja se tuotetaan saman aikaisesti kuin sitd kulutetaan, on se aina ainutkertaista.
Erikoispiirteenéa palvelutuotteissa on myds sen varastoimattomuus. Majoitusliik-
keen huonetta ei voi varastoida myohempaa myyntia varten, vaan kaytannossa
tyhja huone on menetettya rahaa. Siksi majoitustoimijan on hyva osata arvioida
ja ennakoida majoituksen kysyntaa ja oppia kontrolloimaan kysynnan jakautu-
mista tasaisesti. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 103.)

3.4.2 Palvelun laatu

Majoituspalvelun ostopaattkseen ja asiakassuhteen jatkuvuuteen vaikuttaa pal-

velun koettu laatu. Ystavallisen ja asiantuntevat asiakaspalvelun oletetaan aina
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automaattisesti kuuluvan majoituspalvelun hintaan. Majoitusliikkeissa asiakkaan
kokema laatu jakautuu tekniseen, toiminnalliseen ja vuorovaikutukselliseen laa-
tuun. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 103.)

Tekninen laatu sisaltéaa palvelutapahtuman teknisen toteuttamisen ja palvelupro-
sessin lopputuloksen. Palvelun tuottamiseen tarvittavat ohjelmistot, koneet ja lait-
teet ovat oleellinen osa teknista laatua. Henkilokunnan osaaminen ja sujuvuus
teknisia laitteita kayttaessa on oleellinen osa teknista laatua, ohjelmistoja pitaa
osata kayttaa, jotta palvelutilanne olisi mahdollisimman sujuva. Teknista laatua
valvotaan kysymalld, kuinka helposti asiakkaan on mahdollisuus tehd& varaus
puhelimitse, sdhkopostitse tai sdhkoisen varauskanavan kautta, onko majoitus-
likkeella helposti luettavat ja I6ydettavat Internetsivut ja voiko asiakas loytaa hel-
posti tietoja majoituksesta informaatiota, tasta esimerkkina TripAdvisor. Tekninen
laatu tarkoittaa my6s majoitusliikkeella paikan paalla olevan teknisentason laatu
ja fyysiset resurssit. Esimerkiksi majoitusliikkeen huone varusteineen, liikkeen
yleiset tilat ja tukipalveluiden fyysiset ominaisuudet. (Rautiainen & Siiskonen
2015, 103 - 104.)

Toiminnallinen laatu tarkoittaa palvelun tuottamiseen ja asiakkaan kokeman pal-
veluprosessin laatua. Henkilokunnan palvelualttius ja huomaavaisuus vaikuttavat
huomattavasti toiminnalliseen laatuun. Erikoistoivomusten huomioon ottaminen
ja niiden toteuttaminen kuuluvat toiminnallisen laadun piiriin. Myds palvelun pe-
rustoimintojen nopeus on oleellista toiminnallisen laadun yllapidossa. Henkilo-
kunnan tulisi pystya toimimaan palveluprosessissa nopeasti ja sujuvasti. Toimin-
nallinen laatu on asiakkaan kokemassa laadussa teknista laatua tarkeampaa.
Asiakas voi kokea tekniseltd laadultaan korkeatasoisen majoitusliikkeen tarjoa-
mat palvelut huonoina, mikali asiakaspalvelu on epaystavallista ja valinpitama-
tontd. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 104.)

Vuorovaikutuslaatu kasittda itse asiakaspalvelutilanteen. Asiakaspalvelijan kay-
tostavat, ilmeet, eleet, ulkoinen olemus, kohteliaisuus, palvelualttius ja huomaa-
vaisuus ovat tarkeitd elementteja vuorovaikutuslaadussa. Haastavinta vuorovai-
kutuslaadun yllapidossa on ihmisten lukeminen. Henkilékunnan tehtava on pyrkia

lukemaan asiakkaita, ymmartaa heidan toiveet ja tarpeet, seka arvomaailma ja
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odotukset. On tarkeada hakea vastausta kysymykseen; "mika on asiakkaan mie-
lesta hyvaa palvelua?”. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat majoitusliikkeen myyn-
tipalvelun, mahdollisen vastaanoton ja palveluhenkiléston ominaisuudet. (Rauti-
ainen & Siiskonen 2015, 105.)

3.5 Majoitustoiminnan lainsaadanndlliset ohjeet

Lain mukaan majoitustoiminnaksi lasketaan ammattimaisesti tapahtuvaa kalus-
tettujen huoneiden tai tilojen tarjoamista asiakkaille, jotka tarvitsevat tilapaista
majoitusta. Lakia sovelletaan kaikkiin majoituspalveluita tarjoaviin yrityksiin,
joissa tahdataéan taloudelliseen tuottavuuteen. Majoitustoimintaan liittyy useita la-
kisdateisia asetuksia, joista majoituspalveluntuottaja on vastuussa. (Rautiainen
& Siiskonen 2015, 26.)

3.5.1 Matkustajailmoitus

Majoitustoiminnan harjoittajan vastuulla on, etta kaikki matkustajat tayttavat mat-
kustajailmoituksen, joka sisaltéa matkustajatiedot, jotka taytyy varmentaa allekir-
joituksella. Lain mukaan kaikkien muiden, paitsi Suomessa asuvien, matkustajien
henkilollisyys taytyy varmentaa luotettavalla tavalla, kuten matkustusasiakirjalla.
Kaikki matkustajailmoitukset on toimitettava paikallispoliisilaitokselle viivytyk-
settd. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 26.)

Paakaupunkiseudulla yleinen kaytantd on toimittaa asiakirjat kerran viikossa,
mutta kaytanto vaihtelee paikkakunnittain. Majoitustoiminnan harjoittaja on vel-
voitettu sailyttdmaan matkustajailmoituksia yhden vuoden ajan allekirjoittamis-
paivastd, jonka jalkeen asiakirjat taytyy asiallisesti havittda. (Rautiainen & Siisko-
nen 2015, 26.)

3.5.2 Varaus- ja peruuttamisehdot

Majoitustoimintaa koskee yleiset varaus- ja peruutusehdot. N&itd ehtoja sovelle-
taan Suomalaisissa majoitusliikkeissa. Yksityishenkilon tekemé&ssa ryhmaéava-
rauksessa, joka on vahintaan yli yndeksan henkilon ryhma, ei sovelleta naita eh-
toja, eikd myoskaan Internet-varauksiin, jotka on tehty muuta kautta, kuin majoi-

tusliikkeiden omien sivujen. (MaRa ry 2011, 1.)
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Varausta tehdessdan asiakkaan on ilmoitettava majoitusliikkeelle nimensa,
asuinosoitteensa, saapumis- ja lahtopaiva, seka maksutapa. Varauksen katso-
taan olevan sitova, mikali se on vahvistettu suullisesti, kirjeitse tai sahkopostitse.
Majoitusliike voi halutessaan vaatia varausvahvistusta asiakkaalta, jolloin varaus
vahvistetaan luottokortilla tai varausmaksulla. Varauksen saatuaan majoitusliik-
keen velvollisuutena on ilmoittaa matkustajalle majoitusliikkeen nimi, osoite, huo-
neen hinta veroineen, varausnumero, peruutusehdot ja varausmaksun veloituk-
sen mahdollisuus, mikali varaaja jattda saapumatta ja peruutusehtoja ei ole nou-
datettu. Varauksen vahvistamisen jalkeen majoitusliikkeella ei ole oikeutta korot-
taa, eikd mydskaan laskea huoneen hintaa. Ainoana poikkeuksena on verojen ja
muiden julkisten maksujen muutokset varauksen ajankohtana, mikali niita ei ole

voitu ennakoida varauksen tekoajankohtana. (MaRa ry 2011, 1.)

Yleisena kaytantona on, etta asiakkaan on saatava huone kaytt6onsa viimeistaan
klo 16.00 saapumispéivana ja luovutettava se klo 12.00 mennessé lahtopaivana.
Tassa on kuitenkin majoitusliikkeiden valisia eroavaisuuksia. Huone on pidettava
asiakkaalle varattuna saapumispaivana klo 18.00 saakka. Mikéali asiakas saapuu
asetetun aikarajan sisapuolella, eikd huonetta ole hanelle varattuna, tulee hanelle
hankkia vastaavan tasoinen huone. Mikali asiakkaalle aiheutuu tasta valittomia
ylimaaraisia kustannuksia, on hanella oikeus hakea niihin korvausta. Téallaisia
kustannuksia ovat esimerkiksi ylimaaraiset puhelin- tai matkakustannukset.
(MaRary 2011, 2.)

Huonevarausta peruuttaessa on eri sdddokset riippuen siité, onko kyseessé use-
amman yon varaus, vai yhden yon varaus. Yhden yon varauksen asiakas saa
saadosten mukaan peruuttaa veloituksetta edellisend vuorokautena klo 18.00
saakka. Mikali peruutus tapahtuu taman jalkeen, voidaan koko varaus veloittaa
asiakkaalta. Useampaa yo6ta koskevissa varauksissa huoneen voi veloituksetta
peruuttaa 15 vuorokautta ennen varauksen alkamista. Taman jalkeen varauk-
sesta voidaan veloittaa 50%, mikali huonetta ei saada myytya eteenpdain kysei-
send ajankohtana. Jos peruutus tapahtuu alle kahden vuorokauden siséalla va-
rauksen alkamista, on majoitusliike oikeutettu veloittamaan koko varauksen sum-

man asiakkaalta. Mikali asiakas maksaa varausta tehdessa varausmaksun,
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mutta peruuttaa varauksensa yleisten peruutusehtojen puitteissa, on majoitusliik-
keen harjoittajalla vastuu palauttaa maksettu varausmaksu, toimistomaksua lu-
kuun ottamatta. (MaRa ry 2011, 3.)

Asiakkaalla on oikeus perua varaus veloituksetta, mikali kyseessa on tilanne,
jossa peruutusmaksun periminen olisi kohtuutonta. Tallaisia tilanteita ovat asiak-
kaan tai taman lahiomaisen vakava sairastuminen, vakava onnettomuus, kuo-
lema tai muu odottamaton ja vakava sattuma, esimerkiksi asunnon palo. L&-
hiomaisiksi lasketaan avio- ja avopuoliso, lapsi, vanhemmat, appivanhemmat, si-
sarukset, lapsenlapset, isovanhemmat tai matkakumppani, jonka kanssa asiak-
kaan on tarkoitus majoittua samassa huoneessa. Tallaisessa tilanteessa peruu-
tus tai saapumatta jaaminen on ilmoitettava majoitusliikkeelle vipymatta ja todis-
tettava luotettavalla keinolla, kuten esimerkiksi laakarintodistuksella, vakuutusyh-

tion lausunnolla tai poliisin tutkintapoytékirjalla (MaRa ry 2011, 3 - 4.)
3.5.3 Luvat jailmoitukset

Kiinteistd tai huoneisto, jossa majoitusliikettéa harjoitetaan ammattimaisesti, taytyy
saada kunnan terveydensuojeluviranomaisen hyvaksynta. limoitus taytyy tehda
kirjallisena ja ennen majoitustoiminnan aloittamista. limoituksessa taytyy tulla ilmi
toimintaan tarkoitetun paikan sijainti, selvitys majoitusliikkeen toiminnasta, selvi-
tys vedenhankinnasta, ilmastoinnista, viemardinnista ja jatehuollosta, elinkeinon-
harjoittajan nimi, kotipaikka ja yhteystiedot, seka terveyshaitan arvioimiseksi tar-
peelliseksi nahdyt tiedot ja toimenpiteet mahdollisten terveyshaittojen estéa-
miseksi. (Yritys-Suomi 2016.)

Majoitusliikkeen taytyy laatia pelastussuunnitelma. Pelastussuunnitelmassa tay-
tyy ilmeté& vaarojen ja riskien johtopaatelma, selostus rakennuksen tai tilojen tur-
vallisuusjarjestelyista, selostus asukkaille tai muille henkil6ille annettavasta oh-
jeistuksesta onnettomuuksien ehkaisemiseksi, sekd& vaaratilanteissa toimi-
miseksi ja selvitys muista mahdollisista omatoimiseen varautumiseen liittyvista
toimenpiteista. Pelastussuunnitelma on rakennuksen haltijan vastuussa. Mikali
kyseessa on Kkiinteistd, jossa on useita eri toimijoita, taytyy haltijan laatia pelas-

tussuunnitelma yhdesséa toimijoiden kanssa. (Pelastuslaki 2011.)
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3.6 Hinnoittelu

Kaikki kaupalliset yritykset pyrkivat taloudellisesti kannattavaan toimintaan. Kan-
nattavuudella tarkoitetaan sita, etté tuotteesta saadulla myyntihinnalla pystytaan
kattamaan sekd muuttuvat, ettad kiinteat kustannukset. Yrityksen kannattavuus
paranee, kun myyntiluvut kasvavat ja kustannukset taas pienenevat. Myynti kas-
vaa uusien asiakkaiden myota ja kustannukset pystytaan pitamaan pienempina
jarkevien hankintojen ja edullisten osto- ja myyntisopimusten avulla, seka pita-
malla henkiloston maaran oikeana tarpeisiin suhteutettuna. (Bréannare et al. 2005,
178.)

Samaa hotellihuonetta voidaan eri ajanjaksoina myyda erilaisilla hinnoilla. Hinta
maaraytyy hyvin pitkélti kysynnan mukaan. Mikéli hotellihuoneiden kysynta on
suuri, esimerkiksi alueella jarjestettavan tapahtuman vuoksi, pyritaan hotellihuo-
neesta saada mahdollisimman suuri tuotto. Alhaisen kysynnan ajankohtana, ku-
ten esimerkiksi keséalla hiihtokeskuksissa, pyritdan hotellihuoneita myymaan eri-

laisten kampanjoiden varjolla. (Koppinen et al. 2002, 246.)

Listahinta Maximum room rate Huonetyyppikohtainen
hinta. Korkein hinta, jolla
ko. huonetta myydaan

Keskihinta Moderate Kysynndn mukaan maa-

raytyva hinta

Yksittaisen  asiakkaan | Individual rate Sopimushinta  yksittai-

hinta sen asiakkaan ja yrityk-
sen kesken

Ryhmaéahinta Group rate Ryhméhinta, annetaan

yli 11 hengen ryhmille,
joilla yhteislasku ja sama
saapumis- ja lahtopaiva,

alennus sopimuksen

mukaan
Ryhmasarjahinta Back-to-Back-rate Maaritellyn  ajanjakson
aikana majoituksen
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usein ostava ryhma.
Edullisempi kuin ryhma-

hinta.

Kanta-asiakashinta

Regular guest rate

Kanta-asiakkaalle alen-
nettu hinta.

Sopimushinta

Agreed rate

Yritykselle  myo6nnetty
alennushinta. Maaraytyy
sen mukaan, miten pal-

jon yritys tuo asiakkaita

Kausihinta

Seasonal rate

Sesongin mukaiset hin-
nat. (Low season ja high

season)

Pitkaaikaisen asiakkaan

hinta

Monthly rate

Majoitusliikkeessa  pit-
kaan yopyvan asiakkaan
hinta. Etukateen neuvo-

teltu.

Viikonloppuhinta

Week-End rate

Perjantaista maanantai-
hin voimassa olevat hin-

nat

Paivahuonehinta

Day room rate

Ei yoOpyville asiakkaille.

Yleensd 50% listahin-
nasta.
Perhehinta Family plan Lapsiperheille. Hinta,

jossa lapsille myonnetty
alennus tai veloitukseton

yopyminen.

Pakettihinta

Package rate

Majoituksen liséksi hin-
taan sisaltyy puolihoito,
taysihoito, kokouspalve-
luita tai ohjelmapalve-

luita

[Imaishuone

Complimentary room

Huone annetaan asiak-

kaalle tai jalleenmyyjalle
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veloituksetta. Esimer-
kiksi markkinointitarkoi-
tuksessa.

Taulukko 2. Majoitusliikkeen hintatyyppeja (Rautiainen & Siiskonen 2015, 96.)

Majoitusliikkeissa kaytetaan hintadifferointia, jolla tarkoitetaan, etta eri asiakkaille
ja eri tilanteissa tuotteet ovat eri hintaisia. Hintadifferointi on usein kysynnasta
aiheutuvaa ja perustuu sijaintiin, tuotteen naennaisiin eroihin, ostajiin, tuotteen
kayttotarkoitukseen ja ajankohtaan. Majoitusliikkeisséd hintadefferointi ilmenee
erilaisina hintatyyppeina. Yllaolevassa taulukossa on lueteltu yleisesti kaytossa

olevia globaaleja hintatyyppeja. (Brannare et al. 2005, 190.)
3.7 Pienet majoitusliikkeet

Majoitusliikkeitéd voidaan lajitella eri tyyppeihin monien kriteereiden mukaan.
Naitéa ovat esimerkiksi taso, sijainti, kohderyhma tai koko. Koon mukaan majoi-
tusliikkeita voidaan lajitella neljaan eri kategoriaan. Megahotelleihin, joissa on yli
1000 huonetta. Yli 300 huoneen majoitusliikkeet ovat keskisuuria, 50-300 huo-
neen keskisuuria ja alle 50 huoneen majoitusliikkeet pienia. (Bréannare et al. 2005,
11 - 12))

Aamiaismajoitus

Suomalainen aamiaismajoitus on ottanut vaikutteita Britannian ja Irlannin bed
and breakfast -yrityksistda, seka Saksan ja Itavallan vastaavista Zimmer mit
Frahsttck -yrityksista. Aamiaismajoituksen ydintuote on majoitus ja tavallisimmat
litannaispalvelut ovat huonehintaan kuuluva aamiainen. Aamiaismajoitus mielle-
taan usein edulliseksi ja kodikkaaksi, seka palvelu on kohteliasta ja erittéain hen-
kilokohtaista. Vaikka aamiaismajoituspalvelulle ei ole asetettu esimerkiksi huone-
kapasiteetin suhteen yla- eika alarajoja, ovat aamiaismajoitusyritykset useimmi-
ten pienid, silla aamiaismajoitukselle tyypilliset piirteet on helpoin toteuttaa pie-
nella kapasiteetilla. Pienimuotoisuus tarkoittaa yrittajalle pienempia taloudellisia
uhrauksia. Usein aamiaismajoitus perustetaankin olemassa oleviin tiloihin, jotka
otetaan hyotykayttéon ja toimintaa pyoritetaan pienellda henkilokunnalla, usein
jopa yhden perheen toimesta. (Jutila 2001, 7 - 9.)
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Aamiaismajoituksen huonoja puolia on alan kausiluontoisuus, sek& pienimuotoi-
suudesta johtuva vaihteleva toimeentulo. Aamiaismajoitukselle tyypillinen asia-
kaspalvelu vaatii toimijaltaan sitoutumista ja runsasta lasnaoloa. Yrittdjan kan-
nalta aamiaismajoitus on toimivimmillaan, kun se perustetaan toisen toimialan
kylkeen, joka vaatii jo valmiiksi yrittajan lasndoloa. Esimerkiksi maatilan yhtey-
teen perustetut aamiaismajoitukset. Myos eliminoimalla kausiluontoisuuden luo-
maa epatasaista kysyntaa vuoden aikana, esimerkiksi tarjoamalla kokous- ja ate-
riapalveluita, voidaan saada aikaan toimiva aamiaismajoitusyritys. (Jutila 2001,
9)

Gasthaus

Gasthausit ovat hyvin saman tyyppisia majoitusliikkeitd aamiaismajoituksen
kanssa. Ideologia on peréisin Saksasta ja sana Gasthaus onkin suora lainaus
saksankielesta ja tarkoittaa muun muassa majataloa, kapakkaa ja kotimajoitusta.
(Brannare et al. 2005, 13; Sanakirja.org 2016.)

Kuten aamiaismajoitusyritykset, myds gasthausit ovat useimmiten pienia, yhden
perheen omistamia ja hoitamia pienmajoitusliikkeitd. Myds edullinen hinta yhdis-
téaa gasthauseja ja aamiaismajoituksia, silla molemmissa ei ole yhta kattavaa pal-
velutarjontaa kuten hotelleissa. Esimerkiksi ymparivuotista vastaanottoa harvoin
tapaa gasthaus tai aamiaismajoitus tyyppisissa majoitusliikkeissa. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 33.)

Kotimajoitus

Kotimajoituksen eri muodot ovat nousseet 2000-luvun matkailutrendiksi Interne-
tin yleistymisen myo6ta. Kotimajoitusta tarjoavat yleensa yksityishenkilot, jotka tar-
joavat joko huonetta tai vuodetta omasta kodistaan, pienta korvausta vastaan tai
jopa veloituksetta. Couchsurfing, eli suomalaisittain sohva surffaus, on ilmid,
jossa yksityiset henkil6t tarjoavat majoitusta kodissaan veloituksetta ja ideana on
vastavuoroisuus. Sohva surffausta voi harjoittaa ympari maailmaa ja sita varten
on rakennettu useita maksuttomia yhteisoja Internetiin, jota kautta majoitusta voi
etsid. Naista tunnetuimpia ovat Couch Surfing ja Hospitalityclub, joihin kaikki voi-
vat liittyd majoittujiksi tai majoittajiksi veloituksetta. Sohva surfauksen erityispiir-

teena on myds se, etta majoittaja voi valita, kenet kotiinsa majoittavat ja kayttajat
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voivat kommentoida toisiaan seka majoittujina, ettd majoittajina. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 39.)

Omaan kotiinsa voi ottaa majoittajia myos pienta veloitusta vastaan, tatéakin var-
ten on useita yhteisdja Internetissa, joista luultavasti tunnetuin on airbnb, joka on
vuonna 2008 perustettu Yhdysvaltalainen yritys. Airbnb:lla on yli 2 000 000 koh-
detta, 34 000 eri kaupungissa ja 191 eri valtiossa. Airbnb:n toiminta perustuu In-
ternetsivuille, joka yhdistaa kotimajoituksesta kiinnostuneita asiakkaita, seka ko-

timajoitusta tarjoavia henkil6ita. (Airbnb 2016.)

4 Muutosjohtaminen

Jokainen organisaatio kohtaa jossain vaiheessa tilanteen, jossa vaaditaan stra-
tegista kaanndsta. Muutostarpeen voi synnyttaa kriisitilanne tai uusien toimin-
taymparistdjen luomat mahdollisuudet. (Lipsanen & Laakso 2009, 11.) Muutok-
sen onnistumisessa tarkeassé asemassa ovat osaavat esimiehet. Muutoksen
johtaminen ei ole aina helppoa, mitdan takuuta onnistumisesta ei ole ja muutos
voi aiheuttaa organisaation sisalla kitkaa, silla se ei ole aina reilu kaikkia kohtaan.
Sama muutos voi aiheuttaa yhdessa ihmisessa negatiivisia tuntemuksia, kun toi-

nen taas pitdd muutosta positiivisena. (Silvo 2014.)

Muutosjohtamisessa on kyse kahden asian samanaikaisesta hallinnasta, muu-
toksen siséllén ja sen toteutustavan johtamisesta. Muutoksessa olennaista on
ajatustapojen muutos. Pelkastaan muutoksen konkreettisten tekojen johtaminen
ei riitd, vaan muutokseen osallistuvia ihmisia taytyy myds johtaa. Muutosjohtami-
sessa pyritdan vastaamaan kysymyksiin miksi muutosta toteutetaan, onko muu-
tos tarpeellinen ja mielekds, seka miten muutoksiin voidaan vaikuttaa. (Luomala
2008, 5; Tyoterveyslaitos 2014b.) Muutos on hyva esittda niin, ettd se vastaa
kysymykseen, miksi muutosta toteutetaan, sen ollessa muutoksessa henkilokun-
nan péaallimmaisend kysymyksena. Ilman uskottavia perusteluita muutokselle
henkiloston on vaikea motivoitua toteuttamaan muutosta, etenkin sen vaatiessa

riskien ottoa sekd mukavuusalueelta poistumista. (Lipsanen & Laakso 2009, 77.)

Organisaation esimiesten tehtava on kertoa, minkalaiseen muutokseen pyritaan,

miksi ja miten. Esimiehet johtavat henkilokuntaa, menevat itse edeltd muutosta
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kohti ja varmistavat, ettd muut tulevat perassa. Kun henkilokunnalle on selvaa,
minkalaista muutosta ollaan tekemassa ja miksi sitéa ollaan tekeméssa, aloitetaan
muutoksen varsinainen toteutus. Vastataan kysymykseen, miten tehdaéan ja val-

votaan konkreettisia tekoja. (Lipsanen & Laakso 2009, 77 - 82.)
4.1 Muutossuunnitelma

Suunniteltu muutos on helpompi johtaa laatimalla muutossuunnitelma, joka sisal-
tda muutostarpeen selityksen ja tavoitteiden asettamisen, muutokseen liittyvat
riskit, toteutustavan valinnan, muutoksen toimeenpanon, sekd muutoksen seu-

rannan ja arvioinnin. (Luomala 2008, 7; Tyoterveyslaitos 2014a.)

Sisaisten ja ulkoisten muutospaineiden tunnistaminen, sekd muutostarpeen hy-
vaksyminen ovat hallitun muutoksen edellytykset. Naiden pohjalta rakennetaan
realistinen ja koko organisaatiolle yhteinen muutostavoite. Tavoite toimii kaytan-
non toimimisen ohjeena ja antaa suuntaa muutoksen toteutumiselle, seka auttaa

muutoksen tulosten mittaamisessa. (Tyo6terveyslaitos 2014a.)

Muutokseen liittyy aina epaonnistumisen riski. Siksi kriisitilanteiden ja muutos-
vastarinnan ennustaminen on organisaation kannalta erityisen tarkeaa. Muutos
edellyttaa riskien kiteyttamisen, mika voi menna pieleen ja miten se vaikuttaa or-
ganisaatioon. Riskit taytyy kuitenkin esittaa niin, ettd muutoksen aiheuttama po-
sitiivinen vaikutus nahdaan riskeja suurempana ja positiivinen tapahtuma nah-
daan riskien toteutumista todennékdisempanad. Muutosvastarintaa rakentavat
henkilokunnan nédkemat uhkakuvat oman tyopaikan sailyvyydesta, seka ammat-
titaidon riittdvyydesta. Myds yrityksesséa aikaisemmin toteutetut muutosprosessit
vaikuttavat henkilokunnan asenteisiin muutosta kohtaan, ja voivat pahimmillaan
aiheuttaa muutosvastarintaa. Kaikki kesken jaédneet tai epdonnistuneet muutok-
set vaikuttavat henkilokunnan asenteisiin negatiivisesti. (Luomala 2008, 7; Silvo
2014.)

Seka muutoksen toteuttamiseen, ettéa jo muutossuunnitelman tekemiseen orga-
nisaation tulee varata tarpeeksi resursseja. Naita resursseja ovat organisaation
henkilokunta, fyysiset olotilat, rahavarat, osaaminen ja ammattitaito, aika seka
mahdollisesti tarvittava lisatydvoima. Mita laajempi muutos on, sitd enemman sii-

hen tarvitaan resursseja. (Luomala 2008, 7.)
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Organisaatiossa on muutoksen toteuttamisen kannalta tarkeitd henkilita, muu-
toksen avainhenkilditd. Muutoksen avainhenkilot eivat ole valttAmaéatta organisaa-
tion johdossa, vaan voivat olla niitéa henkil6itd, joita muutos konkreettisesti kos-
kee. Naiden avainhenkildiden kartoittaminen ja sisallyttaminen muutoksen suun-
nitteluun jo varhaisessa vaiheessa on organisaation muutosjohtamisen kannalta
jarkevaa. Sisallyttamalla muutokseen henkil6ita johdon ulkopuolelta lisaa tyénte-
kijoiden positiivista asennetta muutosta kohti ja lisdd tyén monipuolisuutta, joka
osaltaan auttaa muutoksen lapiviemista. Muutos vaatii yhdessa tekemista ja yh-
teen hiileen puhaltamista, joten niin sanottu vanhanaikainen hierarkkinen johta-

mistyyli ei sovellu muutoksen toteuttamiseen. (Luomala 2008, 7 - 8.)

Muutoksen johtaminen jatkuu itse toteuttamisprosessin jalkeen arvioinnilla. Muu-
toksen onnistumisen arvioiminen helpottaa organisaatiota tulevissa muutoksissa,
joita lahes vaistamatta tapahtuu. Muutoksen onnistumista mitataan organisaation
asettamilla tavoitteilla. Tavoitteet asetetaan ennen muutoksen toteuttamista, jotta
voidaan maaritellda, kuinka onnistunut muutos on ollut. Tavoitteet voivat olla orga-
nisaation laatuun liittyvia, jolloin méaaralliset mittarit eivat voi toimia arvioinnin poh-
jana. Jos taas muutos pyrkii taloudelliseen kasvuun, ovat maaralliset mittarit so-

piva valinta muutoksen arviointiin. (Luomala 2008, 9.)
4.2 Muutoksen ajan hallinta

Muutoksen aikatauluun vaikuttaa lahinna se, kuinka laajasta muutoksesta on
kyse, myds muutoksen luonne vaikuttaa aikatauluttamiseen. Toisille muutoksille
on helpompi asettaa esimerkiksi tarkka toteuttamispaivamaara, kun taas esimer-
kiksi laatuun liittyville muutoksille on vaikeampi asettaa alku- tai paattymispaiva-
maaradd. Muutoksen aikataulua suunnitellessa pyritaan selkeyttdmaan muutok-
sen suunniteltua edistymista. Aikataulu sisaltaéa milloin tehddaan mitékin, tarkeéat
valitavoitteet, saavutukset ja mikali mahdollista, paatéspaivamaaran. (llmarinen
2016, 10 - 11.)

Organisaation muutos vaatii jonkin verran aikaa. Muutoksen suunnittelu, toteut-
taminen, muutosviestinta, seka henkildkunnan sopeuttaminen muutokseen vaatii

aikaa. Toisaalta suunnitteluun ja toteutukseen kaytetyn ajan ei tarvitse olla pitka.

29



Monet pitavatkin lyhyella aikataululla toteutettuja muutoksia parempina, silla pit-
kdan jatkuva muutos ja sen tulosten odottaminen voi rasittaa tydyhteis6a. Toi-
saalta taas lyhyella aikataululla toteutetut muutokset aiheuttavat tydyhteisossa
kiireen tuntua. (Luomala 2008, 10.) Mikéali aikataulu vaatii pidemman ajanjakson
muutosta, hyva muutosjohtaja ottaa aikataulussa huomioon valitavoitteet. Mikali
muutoksen paattymista ja lopullisia tuloksia taytyy odottaa pitkdén, voi tavoitteet
alkaa tuntua kaukaisilta ja saavuttamattomilta. Valitavoitteiden asettaminen ja nii-
den saavuttamisesta tiedottaminen henkilokunnalle saa muutoksen tuntumaan
konkreettisemmalta. Tavoitteiden saavuttaminen saa muutoksen tuntumaan kan-
nattavalta, joka taas kannustaa henkiléstéd eteenpain ja sitouttaa heitd muutok-
seen. (llmarinen 2016, 10 - 11.)

Muutoksen avainhenkildiden taytyy aikataulussa huomioida myds henkildston
ajan tarve muutoksen sisaistamiseen. Kun johtajat ovat jo pidempaan ehtineet
ideocimaan muutosta ja tekemaan paatoksia sen suhteen, eivat kaikki henkilokun-
nasta ole vield valttdmatta tietoisia muutoksesta. Tasta syysta jotkut ennalta teh-
dyt paatoksen muutoksen suhteen, eivat ole henkildstolle valttamatta selkeita,
eivatka kuulosta hyvaksyttaviltd. Henkilosto tarvitsee aikaa muutoksen hyotyjen
ja haittojen arvioimiseen ja muutoksesta keskusteluun, jotta he voivat sitoutua
muutokseen taysin, kukaan ei pysty aidosti sitoutumaan itselleen epavarmaan

asiaan. (Ilmarinen 2016, 11.)
4.3 Muutosviestinta

Muutoksen ajankohtana viestinnan tarve lisdantyy. Henkilostd miettii muutosta
omalta kannaltaan, joten johdon tehtava on viestittdd muutoksesta pitden mie-
lessa henkiloston ndkdkulma. Viestinta on parhaimmillaan, kun se on rehellista,
avointa, inhimillistd ja ymmarrettavaa. Kaikkea ei tarvitse kertoa heti, vaan ihmi-
sille taytyy antaa aina aikaa uuden viestin sisdistamiseen. Muutoksesta infor-
moinnissa tehtavana on selkeyttdd muutosta, sen syité ja seurauksia. Jos infor-
maatiota ei ole tarjolla kylliksi ihmiset tekevat muutoksesta omia johtopaatoksia

itse tai huhupuheiden pohjalta. (Ilmarinen 2016, 12.)
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Muutosviestinnan ajan hallinta on osa muutosjohtamista. Informaatiota kannattaa
antaa vahan kerrallaan, jotta henkiloston sopeutuminen olisi helpompaa ja infor-
maation tulisi kulkea kasi kddessd muutosprosessin kanssa. Liian aikaisin an-
nettu informaatio ei valttamatta jaa vastaanottajien mieleen. (Luomala 2008, 10.)
Viesti taytyy usein toistaa useita kertoja, mahdollisesti useiden eri kanavien
kautta. Muutoksen sisaistaminen vaatii ihmisilta aikaa, joten kerran lapi kayty
muutos ei valttamatta jaa kokonaisuudessaan ihmisille mieleen. Siksi viesti kan-
nattaa pitaa selkeana ja yhtenaisend, huolimatta siita, mita kanavaa pitkin se ta-
voittaa henkiloston. Epaselkedt ja toistensa kanssa riitelevéat viestit vain hammen-
tavat henkilostéa ja voivat mahdollisesti lisdtd muutosvastarintaa. (llmarinen
2016, 12.)

Tiedonkulku on usein henkiléston kritisoinnin kohteena, usein myos riippumatta
siitd, miten hyvin tai huonosti viestinta on toteutettu. Huonona tiedonkulkuna ko-
ettu kritiikkki koskeekin usein tunnetta siitd, etta henkildstolla ei ole ollut vaikutus-
valtaa muutokseen. Muutoksen kannalta onkin oleellista sisallyttda henkilosto
muutosprosessiin. lhmiset tuntevat olonsa tarkeaksi ja sitoutuvat muutokseen,
kun he saavat olla mukana luomassa uusia pelisdantoja ja tekemassa tulkintoja
todellisuudesta. (Luomala 2008, 11.)

5 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytetydn empiirisen tutkimuksen tavoitteena oli selvittd&d Porvoossa sijait-
sevan kiinteiston sopivuutta majoitustoiminnan harjoittamiseen ja selvittda kiin-
teistén vahvuuksia ja mahdollisia heikkouksia. Tutkimuksessa selvitettiin myos
Cafe Koketin laadun tasoa ja miten sen oletetaan nakyvan yrityksen tarjoamissa

majoituspalveluissa.

Opinnaytetyohon toteutettiin tutkimus kaksiosainen tutkimus, jonka ensimmainen
osa kartoitti Porvoon kiinteiston vahvuuksia, heikkouksia, riskeja ja mahdollisuuk-
sia. Porvoon kiinteistoa tutkittiin observoivalla aineenhankintamenetelmalla. Seit-
seman henkilda vierailivat kiinteistdssa, tutkien tilaa ja kartoittaen sen kayttdmah-
dollisuuksia ja riskeja. Tutkimustulosten pohjalta tehtiin SWOT-analyysi, joka ker-

too Porvoon kiinteiston kayttomahdollisuuksista.
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SWOT-analyysin nimi tulee englanninkielisistd sanoista strenghts (vahvuudet),
weaknesses (heikkoudet), opporturnities (mahdollisuudet), threats (uhat)
(SWOT-analyysi 2016). Analyysi on jaettu ulkoisiin ja sisaisiin tekijoihin. Vahvuu-
det ja heikkoudet ovat sisdisia tekijoita, jotka tulevat tutkittavasta kohteesta itses-
taan. Mahdollisuudet ja uhat ovat ulkoisia tekijoita eli kohteen toimintaymparis-
tossé olevia tekijoitd. SWOT-analyysia voidaan kayttdd laajasti arvioinnissa,
jonka avulla johtopaatésten teko helpottuu. SWOT-analyysin tulkintaa helpottaa,

kun sita luetaan seuraavasti:

e Vahvuudet: kehita ja kayta hyvaksi
e Heikkoudet: vélta, lievenna tai poista
¢ Mahdollisuudet: varmista hyédyntaminen
e Uhat: kierra, lievenna tai poista
(SWOT-analyysi 2016.) Tata tutkimusta varten muokattiin SWOT-analyysin uhat

osioon kiinteiston kayttoon liittyvia riskeja.

Tutkimuksen toinen osa selvitti mielikuvaa Cafe Koketista ja henkildiden majoi-
tukseen liittyvia haluja ja tarpeita. Toisessa osassa kaytettiin aineenhankintame-
netelmana puolistrukturoitua haastattelumetodia, jossa haastateltavat vastasivat

ennalta kehiteltyihin kysymyksiin ja saivat my6s vapaasti kertoa mielipiteitaan.
5.1 Havainnoinnin tulokset

Havainnoinnin tuloksista koottiin alla oleva taulukko 3, missa on esitetty SWOT-
analyysin tavoin kiinteiston vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja sen kayt-
toon liittyvia riskitekijoita. Yrityksen kannalta hyvand asiana voidaan huomata,
etta positiivisia tekijoité oli enemman ja helpompi I6ytaa, kuin negatiivisia tekijoita.
Kiinteiston erittdin keskeinen sijainti ja suuri koko tulivat testiryhmaélle positiivi-

sena yllatyksena.
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VAHVUUDET HEIKKOUDET

e Keskeinen sijainti e Eisovellu liikuntarajoitteisille

e Historia e Voi olla haastava liikkumisen kannalta
e  Autenttisuus myds vanhuksille

¢ Kodinomaisuus e Tilan avoimuus

e Tilavuus e Keskeneraisyys

e  Muuntautumismahdollisuudet e  Kylmyys

e  Henkilokunnan kokemus palvelun tuotta-
misesta

e  Erilaisuus

MAHDOLLISUUDET" RISKIT
e Ymparistdssa paljon ravintoloita yms. e Liukkaat lattiat
toimintaa. e Varkaudet
e Taydellinen esim. perhelomille e Paloturvallisuus
e Hyvat tilat kokouspaiville ja juhlille e  Kulttuurierot
e  Yritysmatkat e Asiakkaiden valiset eroavaisuudet

e Iso piha, jota voi hyédyntaa

e Alueelle tulevat turistit

Taulukko 3. SWOT-analyysi Porvoon kiinteistdsta
5.1.1 Vahvuudet

Vahvuudet ovat kiinteistdoon ja sen sijaintiin liittyvia positiivisia asioita, jotka saa-
vat sen erottumaan muista alueen toimijoista ja saa sen hakymaan positiivisessa

valossa.

Kaikki tutkimushenkil6t nostivat sijainnin korkeaksi vahvuudeksi. Kiinteisto sijait-
see Porvoon vanhassa kaupungissa, aivan Porvoon joen rannalla, josta on lyhyt
kavelymatka Porvoon vanhan kaupungin puoteihin. Myds Porvoon matkakeskus
on kavelymatkan padssa, josta paddsee katevasti esimerkiksi Helsinkiin. Paikalle
on helppo saapua myds autolla, niidenkin, jotka eivat tunne Porvoota entuudes-

taan. Alla olevassa kuvassa 1 Porvoon kiinteiston tarkka sijainti.
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Kuva 1. Porvoon kiinteistdn sijainti (Google maps 2016.)

Jokikatu 49 erottuu lahiseudun toimijoista myds historiallaan. Kuten muutkin ym-
parilla olevat talot, se on vanha puutalo, mutta historiallisesti silti eri tavalla mer-
kittava, esimerkiksi toimiessaan Aleksi Gallen-Kallelan kotina. Talossa on toimi-
nut myods muita eri toimijoita, jotka on varittdneet sen historiaa, mika varmasti
kiinnostaa monia turisteja, nostaen kiinteiston arvoa matkailun suhteen. (Aulanko
2015.))

Kiinteiston kodinomaisuus viehatti tutkimushenkildité, uskoen sen myos viehatta-
van turisteja. Puheena oli esimerkiksi turistit, jotka haluavat tutustua Suomalai-
seen kulttuuriin paremmin ja kokea aitoa Suomalaista perhekulttuuria ovat var-
masti kiinnostuneet kiinteiston tilojen vuokraamisesta. Talo on vanha ja sen an-
netaan reilusti nakya, mutta sitd on myés modernisoitu esimerkiksi pesutilojen ja

keittion osalta, jotta jokapaivaisen eldaman pydrittdminen olisi helpompaa.
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Talo on erittain tilava ja siella yopyy helposti isompiakin porukoita, eika tilanpuu-
tetta varmasti tule kymmenen hengen majoittamisenkaan suhteen. Lisaksi sen
muuntautumismahdollisuudet tulivat esille, koska talon saa jaettua moniin eri
osiin, jolloin tilassa pystyy majoittumaan my6s useat eri ryhmaét. Tilan muuntau-
tumismahdollisuudet tuovat myds lisaarvoa sen kaytélle esimerkiksi yritysmatkai-

lun suhteen.

Cafe Koketilla on jo entuudestaan olemassa ammattitaitoinen henkilokunta, joka
taitaa seka palvelun, ettd tapahtumien tuottamisen. Tama nahtiin myos tutkimuk-
sen aikana kiinteiston vahvuudeksi, silla henkildkuntaa ei tarvitse erikseen kou-
luttaa palveluiden tai tapahtumien tuottamisen perusteilla. Ammattitaitoinen ja

asiakaslahtdinen henkilékunta erottuu aina edukseen asiakkaiden joukossa.
5.1.2 Heikkoudet

Heikkoudet ovat kiinteistén tuomia rajoitteita, jotka voivat hankaloittaa huoneiden
kayttbd majoitustarpeisiin. Yksi iso heikkous kiinteistolla on sen soveltumatto-
muus liikuntarajoitteisien kayttdon. Huoneiden valilla on korkeita kynnyksia, joten
esimerkiksi pyoratuolilla likkuminen kiinteistdssd on mahdotonta ilman liuskoja.
Myds piha on todella jyrkka, joten jo pelkastdén kiinteistoon saapuminen voi olla
likuntarajoitteiselle jopa mahdotonta. Jyrkkyys ja korkeat kynnykset voivat luoda

haasteita myos iakkaammille asiakkaille.

Kiinteiston heikkoutena nostettiin esille myds kylmyys. Saapuessamme paikalle
kiinteisto oli [AmmittAmaton ja sen [Ampenemiseen meni melko pitkaan. Vaikka
ilma alkoi tilassa lammeta, olivat lattiat silti erittdin kylmat. Se voi aiheuttaa turis-
tille epamiellyttavan aloituksen majoitukselle, ellei kiinteistdd ole lammitetty val-

miiksi etukateen.

Tilan avoimuus ja pohjaratkaisut herattivat myés muutamia kysymyksia tutkimus-
henkiliden keskuudessa. Esimerkkina tasté isosta salista keittioon siirtyminen
vaati muutaman makuuhuoneen lapi kulkemista, joka voi luoda hankalia tilanteita
majoituksen suhteen. Keittioon padsee kylla ulkokautta ilman, ettd taytyy kulkea
makuuhuoneiden |api, joten se on kylla ratkaistavissa. Lisaksi kiinteiston sijainti
katutasossa ja isot ikkunat kadulle pain voivat tuoda hieman epamiellyttavaa tun-

nelmaa kiinteistoon. Tunne on kuin olisi nayteikkunassa.
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Kiinteistd nykyisessa tilassaan on hieman keskeneraisen oloinen. Kaikissa ma-
kuuhuoneissa ei ole sénkyja viela ja maalaustoita oli kesken. Toki tima asia hoi-
detaan loppuun ennen kuin kiinteistod markkinoidaan asiakkaille. Tama kuitenkin

tuli esiin tutkimushenkildiden keskuudessa.
5.1.3 Mahdollisuudet

Mahdollisuudet ovat kiinteiston toimintaymparistossa olevia positiivisia asioita,
joita voidaan hyoddyntdd myynnin maksimoimiseksi. Jalleen kiinteistén sijainti
nahtiin vahvuuden lisaksi mahdollisuutena. Ymparistossa toimii paljon yrityksia
muun muassa ravintola-alalla, jotka ovat potentiaalisia yhteistydkumppaneita.
Kiinteistossa itsessaan ei ole ravintolaa, joten yhteistyo lahiravintoloiden kanssa

on liiketoiminnan kannalta tarkeaa.

Sijainti ndhddéan mahdollisuutena myos turistien suhteen. Porvoon vanhakau-
punki on turistien suosiossa, joten lahiymparistdssa on vuoden ympari potentiaa-
lista asiakaskuntaa. Porvoonjoen toisella puolella on iso parkkialue, jonne turisti-

bussit jattavat ryhnmansa kesaisin.

Tilan koko ja puitteet luovat hyvat mahdollisuudet juhlien ja yritysten kokous- tai
virkistysmatkoille. Tilassa yopyy helposti isoja ryhmia ja isossa salissa voidaan
pitdd osallistujamaaraltddn suurempiakin kokouksia. Kiinteistoon kuuluu myds
saunatilat ja moderni keittid. Yritysmatkailijoiden lisdksi isommat perheet tai ka-
veriporukat nahtiin mahdollisuuksina, silla isommille porukoille sopivia majoitus-

paikkoja ei ole kaikilla toimijoilla tarjolla.

Kiinteistdon kuuluu iso piha, jota voidaan hyodyntd& monin eri tavoin. Esimerkiksi
kesakahvilan pitaminen kesékauden aikana onnistuisi pihassa hyvin. Pihalle voi

sijoittaa myds esimerkiksi paljun, joka tuo kiinteistolle taas lisaarvoa.
5.1.4 Riskit

Riskit ovat kiinteistéssa olevia riskitekijoitd, joita ei kaikkia voida valttamatta eli-
minoida, mutta suunnittelemalla ja ennalta ehkéisemalla voidaan minimoida ris-

kien aiheuttamia vaaratekijoita.
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Yksi selvasti havaittava riski oli lattioiden liukkaus. Lattiat ovat vanhat puulattiat
ja kavellessakin erittain liukkaat. Huonosti liikkuvalle ihmiselle tai pienille lapsille
lattioilla liikkuminen voi tuottaa tdmén vuoksi vaikeuksia. Liukastumisen vaara on
lattioiden liukkauden vuoksi korkea ja liukastuessaan kuka tahansa voi satuttaa

itsensa.

Varkaudet ovat aina uhkatekija kaikissa majoitusliikkeissa, kuten myos turistikoh-
teissa ja tavallisissa kodeissakin. Kiinteistdssa on isot ikkunat, joista nakee suo-
raan kadulta sisaan, mika voi osaltaan nostaa riskia joutua rydstén kohteeksi.
Myds asiakkaiden véliset varkaudet taytyy ottaa huomioon. Jos talossa yopyy
useita eri asiakkaita, taytyy suunnitella, miten asiakkaiden omaisuus voidaan

suojata.

Paloturvallisuuden maksimoiminen on Jokikatu 49:n tapaisissa kiinteistoissa tar-
ke&a. Talo on taysin puurakenteinen ja sijaitsee alueella, jossa naapuritalot ovat
samaan tyyliin vanhoja puurakenteisia taloja. Tulipalon syttyessa se leviaisi no-
peasti laajalti. Talossa on useita tulisijoja, jotka lisdavat tulipalon riskia, mikali
niita kayttaa asiakas, joka ei tieda taysin mita on tekemassa. Talossa on esimer-
kiksi vanhoja takkoja, jotka on poistettu kaytosta. Mutta jos jostain syysté asiakas
paatyy tekemaan tallaiseen takkaan tulen, on tulipalovaara suuri.

Kulttuurierot nahtiin myés mahdollisina riskeiné. Mikali taysin toisesta kulttuurista
saapunut turisti yopyy kiinteistdssa, voi han sita tarkoittamatta aiheuttaa vahinkoa
kiinteistolle tai itselleen. Esimerkiksi saunan tai paljun lammittdminen ihmiselle,
joka on toimintaan tottumaton, voi luoda useita riskitekijoita. Kulttuurierot voivat
aiheuttaa myos riskeja, mikali kiinteistéssa yopyy samaan aikaan kaksi toisistaan

eroavaa asiakasta. Tasta esimerkkind mainittiin rasismi.
5.2 Haastattelun tulokset

Havainnointiin osallistuneet haastateltiin tutkimuksen paatteeksi. Haastattelussa
kartoitettiin henkildiden majoittumistottumuksia ja mielikuvaa Cafe Koketin laa-
dusta. Haastattelu toteutettiin s&hkoisesti puolistrukturoidun kaavakkeen avulla.

Tutkimukseen vastasi observointiin osallistuneet seitseman henkilda.
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5.2.1 Majoituspalveluiden kaytto ja tottumukset

Ensimmaiset kymmenen kysymysta kasittelivat tutkittavien henkildiden mielty-

myksia ja toiveita majoitusliikkeiden kayton suhteen.

Kuinka usein kaytat majoituspalveluita?

m Useammin kuin kerran kuukaudessa m Kerran kuukaudessa
Kerran puolessa vuodessa = Kerran vuodessa
Harvemmin kuin kerran vuodessa En ole koskaan kayttanyt majoituspalveluita

Kuvio 3. Tutkittavien henkiléiden majoituspalveluiden kaytto

Yll& olevasta kuviossa 3 voidaan lukea hyvin tutkittavien henkildiden majoituspal-
veluiden kaytdn maaraad. Suurin osa, 86 prosenttia, vastanneista kayttdd majoi-
tuspalveluita arviolta kerran puolessa vuodessa. 14 prosenttia vastanneista kayt-
t&& majoituspalveluita kerran vuodessa. Tasta voidaan olettaa vastaajien paaasi-
allisesti kayttaen majoituspalveluita vapaa-ajan matkustamisen vuoksi, silla tyén

vuoksi matkustavat kayttavat majoituspalveluita huomattavasti useammin.

Tutkimuksen toinen kysymys koski viimeista majoituspalveluiden kayton ajankoh-
taa ja majoituspalvelun tyyppid. Kysymyksen paaasiallinen tarkoitus oli tarkastaa
ensimmaisen kysymyksen luotettavuutta, tarkistaen, ettd viimeisin majoituspal-
veluiden kayttbajankohta sopii yhteen ensimmaisen kysymyksen vastauksen
kanssa. Majoitusliikkeiden tyypeista hotelli oli selke&sti suosituin, mutta vastauk-

sissa oli myos yksi hostelli ja yksi bed and breakfast-majoitus.
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Matkustatko useimmiten yksin vai seurueen kanssa?

= Matkustan suurimmaksi osaksi yksin m Matkustan suurimmaksi osaksi seurueen kanssa
= Matkustan ainoastaan yksin m Matkustan ainoastaan seurueen kanssa

= En matkusta

Kuvio 4. Tutkittavien henkildiden matkaseuran kartoittaminen

Ylla oleva kuvio 4 osoittaa tutkittavien henkildiden tottumuksen matkaseuran suh-
teen. Vastauksissa oli jalleen hyvin vahan hajontaa, suurin osa, 71 prosenttia,
matkustaa suurimmaksi osaksi yksin, mutta myés silloin talldin yksin. Suurim-
maksi osaksi yksin matkustavia oli 14 prosenttia vastanneista, samoin ainoas-

taan seurueen kanssa matkustavia vastaajia.

Minkalaisen majoitusliikkeen palveluita kaytat eniten?

= Hotelli = Hostelli = Motelli = Bed and breakfast = Mokkimajoitus = Maatilamajoitus = Kotimajoitus

Kuvio 5. Eniten kaytettyjen majoitusliikkeiden tyypit
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Kuvio 5 osoittaa havainnollistaa vastanneiden henkildiden tottumuksia majoitus-
likkeen valinnassa. 71 prosenttia vastanneista valitsee useimmiten hotellin ma-
joituspalveluiden kayttoon. Myos hostellit ja kotimajoitukset mainittiin useimmiten
kaytettyjen joukossa. Hotellien suuri suosio ei tullut yllatyksena tutkimusta toteut-
taessa, eikd myodskaan se, etté hotellit, hostellit ja kotimajoitus jattivat muut vaih-

toehdot taysin huomiotta.

Mita kautta etsit tietoa majoituspalveluista?

m Etsin googlesta m Kysyn suosituksia ystavalta
= Kysyn suosituksia sosiaalisessa mediassa m Kaytan puhelinapplikaatiota

= Etsin tietoa eri varauskanavien kautta

Kuvio 6. Majoitusliikkeisiin tutustumiseen kaytetyt kanavat

Kuvio 6 kertoo mita kanavia tutkittavat kayttavat ottaessaan selvdd majoitusliik-
keiden tarjonnasta. Suurin osa, 71 prosenttia, vastasi kayttdvansa varauskanavia
majoitusliikkeiden etsimiseen ja vertailemiseen. Varauskanavilla tarkoitettiin
tassa tapauksessa Internetista I6ytyvia ulkoisia varauskanavia, kuten Hotels.com
tai Trivago. Googlettamalla tietoa etsi 14 prosenttia vastanneista ja sosiaalisesta
mediasta suosituksia kysyi 14 prosenttia. Tastd nahdaan ja voidaan paatella, etta
Internetin osuus majoituspalveluiden lI8ytdmisessa ja vertailemisessa on erittain
suuri. Taméan tutkimuksen kohdalla 100 prosenttia vastanneista etsii mieluiten

tietoa Internetin kautta eri kanavista.
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Yhteenveto testiryhman tarkeimmista kriteereista
majoitusliiketta valittaessa

10
8
6
4
2
0
W Hinta M Sijainti
Majoitusliikkeen siisteys B Majoitusliikkeen tarjoama sisalto

B Muiden majoittujen arviot majoitusliikkeesta ®m Majoitusliikkeen sisustus

B Majoitusliikkeen laadukkuus B Majoitusliikkeen erottuminen massasta

Kuvio 7. Tarkeimmat kriteerit majoitusliiketta valittaessa

Ylla oleva kuviossa 7 havainnollistaa vastaajien kriteereitéd majoitusliiketta valit-
taessa. Vastaajia pyydettiin nimeamaan kolme heidan mielesta tarkeinta kriteeria
majoitusliikkeiden valilla valintaa tehdessa. Kuten kaaviosta voidaan selkeasti lu-
kea, on hinta tarkein kriteeri. Seuraavaksi tarkeimpéné pidetdan selvasti majoi-
tusliikkeen sijaintia. Sijainnin on nimennyt toiseksi tarkeimmaksi kriteeriksi viisi
seitsemasta vastaajasta. Yksi vastaajista on nimennyt sijainnin tarkeimmaksi kri-
teeriksi ja yksi ei pitdnyt sijaintia kolmen tarkeimman kriteerin joukossa. Kolman-
neksi tdrkeimmassa kriteerisséa on jo enemman hajontaa vastauksissa. Majoitus-
likkeen tarjoama sisaltd, kuten ilmainen langaton Internet, sauna tai kylpyla
osasto oli vastaajista kolmen mielesta kolmanneksi tarkeimpéana kriteerina. Mui-
den majoittujien arviot majoitusliikkeesta oli myds vastaajille tarkeana kriteerina.
Yksi vastanneista piti sita toisiksi tarkeimpéna kriteerind ja kahdelle se tuli kol-
mantena. Kaksi vastanneista piti majoitusliikkeen siisteytta kolmanneksi tarkeim-
pana kriteerind. Yksikdan vastaajista ei pitdnyt majoitusliikkeen sisustusta, laa-

dukkuutta tai erottumista massasta tarkeana kriteerina valintaa tehdessa.
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Yhteenveto testiryhman vahiten tarkeista kriteereista
majoitusliiketta valittaessa
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H Hinta M Sijainti
Majoitusliikkeen siisteys B Majoitusliikkeen tarjoama sisalto

B Muiden majoittujien arviot majoitusliikkeestd m Majoitusliikkeen sisustus

B Majoitusliikkeen laadukkuus B Majoitusliikkeen erottuminen massasts

Kuvio 8. Tutkittavien henkildiden vahiten tarkeat kriteerit majoitusliiketta valitta-

essa

Ylla olevassa kuviossa 8 nékyy ne kriteerit, joita testiryhma piti vahaisimpina ma-
joitusliikkeen valintaa tehtaessa. Testiryhmaa pyydettiin valitsemaan kolme mie-
lestd&n vahiten tarkeda kriteeria, kun he valitsevat majoitusliikkeiden valilta.
Kolme kriteeria toistui selkedsti muita enemman vastauksissa: majoitusliikkeen
sisustus, majoitusliikkeen laadukkuus ja majoitusliikkeen erottuminen massasta.
Laadukkuudella tarkoitettiin tdssa tutkimuksessa sita, valitsevatko tutkittavat hen-
kilot ennemmin luksushotellin, vai viihtyvatko he yhta lailla matalamman laatuta-
son majoitusliikkeessd. Massasta erottumisella tarkoitettiin esimerkiksi linna- tai
igluhotelleja. Sisustuksen nahtiin vaikuttavan vahiten majoitusliikkeen valin-
nassa, kolme seitsemasta nimesi sen vahiten tarkeaksi kriteeriksi. Myds majoi-
tusliikkeen erottuminen massasta nahtiin vahaisena kriteerind majoitusta osta-
essa. Majoitusliikkeen tarjoama sisalt6 mainittiin kerran vastauksissa, jolloin se
oli yhden vastaajan ainoa nimeaminen vahemman tarkeaksi kriteeriksi. Myo6s
muiden majoittujien arviot mainittiin vahaisimpien kriteerien joukossa. Naista vas-
tauksista voidaan kuitenkin paatella, ettd majoitusliikkeen sisustus, laadukkuus

ja massasta erottuminen eivat niink&an vaikuta majoitusliikkeen valinnassa.

Kahdeksas kysymys kasitteli kanavaa, mita pitkin vastaaja todennakodisemmin

paatyy tekemaan varauksen majoitusliikkeeseen. Kysymyksen vastauksissa ei
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ollut mitdan hajontaa, silla 100 prosenttia vastasi varaavansa majoituksen ulkoi-
sen varauskanavan kautta Internetista. Talla tarkoitetaan esimerkiksi Hotels.com,

Trivago tai Momondo tyylisia Internetsivuja.

Yhdeksas kysymys oli avoin kysymys siita, mita tutkittavat henkil6t toivovat ma-
joitusliikkeen asiakaspalvelulta. Vastaukset erosivat toisistaan huomattavasti.
Toisille asiakaspalvelu oli vain melko mitAdnsanomaton osa majoituspaleluiden
toteuttamista, kun taas toisille asiakaspalvelu oli tarkeampaa. Kaikissa vastauk-
sissa toistui kuitenkin majoitusliikkeesta ja sen palveluista informointi, seka ysta-
véllinen ja asiallinen asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu nahtiin nimenomaan palve-
luna, jota halutessa voi kayttdd. Tungetteleva ja liian paallekayva asiakaspalvelu
mainittiin muutamissa vastauksissa erittdin negatiivisena asiana. Nopeus, toimi-
vuus ja asiantuntevuus, seka kyky suositella lahiston aktiviteetteja ja ravintoloita

olivat asiakaspalvelussa tarkeimpana.

Kymmenennessé kysymyksessé vastaajia pyydettiin antamaan numero yhdesta
kymmeneen kuvaamaan, kuinka tarkeassa osassa asiakaspalvelu on majoitus-
likkeen imagon kannalta. Hajonta vastauksissa oli viidesta yhdeksaan. Keskiarvo
vastauksilla oli 8,5 eli asiakaspalvelu vaikuttaa majoitusliikkeen imagoon ja ylei-

seen kokemukseen erittain paljon.
5.2.2 Cafe Koketin laatu

Kysymykset 11 — 15 liittyvat Cafe Koketin koettuun laatuun ja asiakaspalveluun.
Ensimmainen kysymys koski niitd asioita, jotka koettiin vaikuttavan eniten Cafe
Koketin laatuun. Vastaajia pyydettiin valitsemaan kolme mielestaan tarkeinta laa-
tuun vaikuttavaa tekijga. Alla oleva pylvaskaavio havainnollistaa tarkeimmiksi

nahtyja tekijoita.
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Yhteenveto tekijoistd, jotka vaikuttavat eniten Cafe Koketin

laatuun
7
6
5
4
3
2
1
0
M Asiakaspalvelu H Tuotteiden laatu
Sijainti B Ulkoiset seikat (sisustus, varit yms.)

B Aktiivinen ndkyvyys sosiaalisessa mediassa B Tuotteiden monipuolisuus

Kuvio 9. Kolme tarkeinta tekijad Cafe Koketin laadussa

Kuviossa 9 pystytddn heti huomaamaan, ettéa asiakaspalvelu pidetaan tarkeim-
pana tekijana Cafe Koketin laadussa, ainoastaan yksi vastaajista ei pitanyt sita
kaikkein tarkeimpana tekijana, mutta hanellékin asiakaspalvelu on mainittu heti
toiseksi tarkeimpana tekijana. Myos tuotteiden laatu on mainittu kaikkien vastaa-
jien kolmen tarkeimman tekijan joukossa. Sijainti, ulkoiset seikat kuten sisustus
ja varivalinnat seké tuotteiden monipuolisuus on myds mainittu vastaajien kes-
kuudessa tarkeiksi tekijoiksi. Aktiivinen nakyvyys sosiaalisessa mediassa ja ajan-
kohtaisiin asioihin kannanotto ei ollut testiryhman mielesta laatuun vaikuttava te-

Kija.

Kysymys numero 12 oli avoin kysymys ja kasitteli vastaajan kokemuksia Cafe
Koketin asiakaspalvelusta. Asiakaspalvelusta oli lahinn& vain positiivisia vastauk-
sia. Asiakaspalvelu on vastaajien keskuudessa koettu mukavan rennoksi, kotoi-
saksi ja erittéain henkilokohtaiseksi. Asiakaspalvelun mainitaan olevan Cafe Ko-

ketissd keskitasoa laadukkaampaa, vélitbnta ja energista.

Kysymys numero 13 kasitteli niitd asioita, joita Cafe Koketin tarjoaman majoitus-
palvelun odotetaan siséltavan, tuntien Cafe Koketin kahvilan laadun. Avoimessa
kysymyksessa vastaajat mainitsivat odottavansa majoituspalvelulta kodinomai-

suutta, tunnelmallisuutta, arjen luksusta, persoonallisuutta. Palvelun sisallosta
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mainittiin kokouspaketit, tarjoilu, ilmainen Internetyhteys ja hygienia tarvikkeet.
Selkeasti vastaajat siis toivovat Cafe Koketin majoituspalveluiden sisaltavan péai-
vittdiseen elamiseen tarvittavat seikat kuten ravinto, uni ja hygienia, kuitenkin si-
saltden palveluun Koketille ominaista persoonallisuutta. Majoituspalveluilta odo-

tetaan jotain, mité ei ole viela muut toteuttaneet.

Kysymys numero 14 kasitteli niita tekijoitd, jotka nahtiin Cafe Koketin mahdolli-
suuksina erottua kilpailijoista majoitustoiminnan saralla. Vastaajat valitsivat mie-

lestaan kolme tarkeintéa tekijaé, joiden yhteenvetoa alla oleva kaavio havainnoil-

listaa.
Yhteenveto tekijoistd, joiden avulla Cafe Koket erottuu
kilpailijoista
10
8
6
4 I
2 _
. — I
Luokka 1
M Asiakaspalvelu M Sijainti
Laatutaso N Hintataso
® Markkinointi Porvoon kiinteistén autenttisuus
B Persoonallisuus B Kokoukset ja juhlat

Kuvio 10. Tarkeimmat tekijat Cafe Koketin kilpailukykyisyydessa majoituspalve-

luiden parissa

Se mika n&htiin Cafe Koketin kilpailukykyisimpina tekijoiné, on selkeasti jakanut
vastaajien mielipiteitd enemman kuin aikaisemmat kysymykset. Asiakaspalvelu
nahdaan edelleen tarkeimpana tekijana, josko ei niin selkeasti kuin aikaisem-
massa kysymyksessa, joka liittyi Cafe Kdketin laatuun. Porvoon Kkiinteiston au-
tenttisuus toistuu my6s lahes jokaisessa vastauksessa, joten se on ehdottomasti

yksi tarkeimpié tekijoita kilpailukykyisyyden kannalta. My6s markkinointi, laatu-
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taso, persoonallisuus, ja kokouksien ja juhlien jarjestysmahdollisuus olivat mai-
nittuina kolmen tarkeimman tekijan joukossa. Tama kysymys jakoi kuitenkin eni-

ten mielipiteitd vastaajien joukossa.

Viimeinen kysymys, kysymys numero 15, oli avoin kysymys, jossa pyydettiin lu-
ettelemaan mahdollisuuksia ja uhkia, mitd majoitustoiminnan aloittamiseen vas-
taajien mielesta liittyi. Mahdollisuuksia mainittiin valmis asiakaskunta, jolle Cafe
Koket ja sen palvelun taso on jo tuttu, kokouspaivien ja juhlien jarjestaminen,
persoonallinen tila, sijainti, myynnin liséaminen uuden markkinaraon kautta, pal-
velun mahdollinen yksil6llistaminen ja raataldiminen. Mahdollisuuksina néhtiin
myds kahvilan ja kesaterassin pydrittamista kiinteistéssa. Vastauksissa mahdol-
lisuuksina eniten toistuivat selkeasti sijainti, kohteen historia ja palvelun mahdol-

linen raataldiminen.

Uhkina vastaajat nakivat kokemattomuuden majoitustoiminnan parissa, logistii-
kan, kiinteiston toimivuuden useiden asiakkaiden vieraillessa, palveluiden laajan
tarjonnan, lainsaadannon ja sen tuntemattomuuden, turvallisuuden, resurssien
riittdvyyden, kaytannon jarjestelyt ja sijainti mainittiin myods uhkana. Logistiikalla
ja kaytannon asioilla vastaajat tarkoittivat sita, etta on viela epaselvaa, miten ma-
joitustoimintaan liittyvat kaytannon asiat hoidetaan. Kuka luovuttaa avaimen, mita
jos avain katoaa ja kenen tehtavana on hoitaa mitakin. Sijainti mainittiin uhkana
lahinna, koska yrityksen ravintola ja sen tamanhetkiset tyontekijat ovat paasaan-
toisesti Helsingin alueella, joten asiakaspalvelun loppuun vienti voi tuottaa hen-
kilokunnalle vaikeuksia.

6 Yhteenveto ja johtopdatokset: Majoitustoiminnan yhdistami-

nen ravintolatoimintaan

Cafe Koketilla on kaiken kaikkiaan erinomaiset mahdollisuudet péarjatd majoitus-
toiminnan parissa Porvoon kiinteistossa. Kiinteistd sopii yritykselle erittain hyvin
autenttisuutensa seka historiansa vuoksi. Tarkeintd majoitustoiminnan aloittami-
selle yrityksen kannalta on uhkien minimointi ja riskinhallinta. Majoitustoiminta ja
sen aloittaminen voi olla haastavaa useista syista. Alalla on paljon kilpailua, lain-

saadanto on tiukka, riskitekijoitd on paljon ja majoitustoiminnan yllapitaminen on

46



suhteellisen kallista. Niinpa lainsdadantéon tutustuminen, kilpailijoista erottumi-

nen ja oikea hinnoittelu ovat avainasemassa yrityksen parjaamisen kannalta.

Asiakaspalvelu on sek& majoitustoiminnan teoriassa, etta tatd opinnaytetta var-
ten tehdyssa tutkimuksessa toistuva seikka. Cafe Koketin kannattaakin tuoda
esille sen rentoa, kotoisaa ja erinomaista asiakaspalvelua myds majoitustoimin-
nan parissa. Tutkimuksessa ilmeni, etta Cafe Koketin asiakaspalvelu nahtiin kes-
kitasoa parempana ja etta asiakaspalvelun laatu vaikuttaa asiakkaiden mielipi-
teeseen majoitusliikkeesta hyvin paljon. Kuten opinnaytetyon teoriaosuudessa
mainittiin tyytyvainen asiakas markkinoi yritystd eteenpain ja toimii n&in osana
yrityksen markkinointia. Asiakkaiden hyva ja loppuun asti viety palvelu voi siis olla

avain asemassa majoitustoiminnan aloituksen kannalta.

Luvussa 3.2. Kysynta ja tarjonta kasiteltiin matkailualan kysyntaa, jolloin selvisi,
ettd matkailuala on nouseva kaupanala ja kysynta on nousussa. Taman vuoksi
majoitusliikkeen perustaminen tana ajankohtana on hyva valinta. Kysynta etenkin
Uudellamaalla on kasvanut viime vuoteen ndhden, mutta tosin kilpailukin on ko-
vaa. Cafe Koketin majoitusliikkeen taytyy pystya erottumaan kilpailijoista eduk-
seen, jotta majoitusliike parjad. Tutkimus osoitti, ettd jo Porvoon kiinteiston ko-
dinomaisuus ja autenttisuus ovat vahvoja tekijoita kilpailussa muiden majoitus-
likkeiden kanssa. Persoonallinen ote, palvelun raatalointi asiakkaiden tarpeiden
mukaan, seka ihanteellinen sijainti Porvoon vanhassa kaupungissa ovat myos
hyvia keinoja erottua joukosta. Kysyntaan voi vastata myds hinnoittelemalla tuote
oikein. Liian halvalla ei tule myyda, jotta yritykselle jaa tarpeeksi voittoa, mutta
asiakkaat pelottavat helposti pois liian kalliilla hinnalla. Kilpailijoiden hintojen seu-
raaminen ja hintojen muuttaminen kysynndn mukaan ovat hyvia keinoja pitaa hin-

noittelu realistisena.

Majoitusliikkeen ydintuote on itse majoitus, sanky missa nukkua. Majoituspalve-
luun kuuluu olennaisena myos liitAnnaispalvelut, joita kasiteltiin opinnaytetyon lu-
vussa 3.4. Ydintuote ja liitdnnaispalvelut. LiitAnnaispalvelut ovat asiakkaille tar-
keitd ja voivat vaikuttaa majoituspalvelun valintaan hyvin vahvasti. Porvoon kiin-
teistdéssa on lukuisia mahdollisuuksia liitdnnaispalveluille. Kiinteistosta loytyy pe-
seytymistilat ja keittio, jotka ovat hyvin olennaisia liitdnnaispalveluita majoitusliik-

keessa. Sauna, Internetyhteys, takkahuone, palju ja opastetut kavelyt ovat myos
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hyvia esimerkkeja liitannaispalveluista, joita Cafe Koket voi liittaa ydinpalve-
luunsa, tehden omasta majoituspalvelustaan kilpailukykyisen. Liitannaispalve-
luita voi suunnitella paljon erilaisia, joista asiakkaat voivat halutessaan valita lisa-
maksusta. Tama auttaa majoituspalvelun aikana lisdmyynnissa, seka saa majoi-
tuspalvelun tuntumaan jo varatessa paljon houkuttelevammalta. Cafe Koketin
kannattaa pysya tapansa mukaan persoonallisena liitAnnaispalveluita hank-
kiessa ja suunnitellessa. Tarjoamalla jotain, mita kilpailijat eivat tarjoa, erottuu

joukosta edukseen ja voi olla ratkaiseva tekija majoituspalvelua valittaessa.

Majoitustoiminnan yhdistaminen ravintolatoimintaan on iso muutos yritykselle ja
sen tyontekijdille, joten myés muutosjohtamisen osa-alue on tarkedssa osassa
majoitustoiminnan aloittamisen kannalta. Yrityksen henkilékunnan informoiminen
uudesta palvelusta, palveluun tutustuttaminen ja muutoksesta viestiminen ja kes-
kustelu ovat avain asemassa, jotta henkilokunta pysyy mukana muutoksessa.
Hyvan asiakaspalvelun ja informoinnin kannalta on tarkead, ettd henkilokunta
ymmartaa uuden palvelun, on tutustunut uusiin tiloihin ja tietda selkeasti hinnat

ja mita vastinetta rahalle saa.

Tutkimus toi hyvin esille Porvoon kiinteiston vahvuuksia, mahdollisuuksia, uhkia
ja riskeja, sekd myoskin potentiaalisen asiakaskunnan majoitustottumuksia, seka
mielipiteitd Cafe Koketin laadusta ja mita yrityksen majoituspalvelulta odotetaan.
Positiivisina asioina mainittiin useaan otteeseen tutkimuksessa kiinteiston per-
soonallisuus, kodinomaisuus, historia, sijainti ja laatu. Naitd kannattaa siis selke-

asti markkinoinnissa ja palvelun toteutuksessa tuoda esille ja korostaa.

Uhkien ja riskien minimoiminen on tarkeaa majoitustoiminnan onnistumisen kan-
nalta. Kaikkia riskeja ei voida valttamatta eliminoida, mutta niiden ennustaminen
ja oikeanlainen varautuminen voi jossain tilanteessa olla avain asemassa. Tutki-
mus osoitti Porvoon kiinteiston riskeiksi tulipalovaaran, varkaudet, liukastumi-
seen liittyvat onnettomuudet johtuen liukkaasta lattiasta. Nama riskit ovat sellai-
sia, joita on helpompi ennustaa ja pyrkia minimoimaan. Esimerkiksi palohalytti-
mien asentaminen, sekda sammutuslaitteistojen paivittdminen ja helppo saata-
vuus majoitusliikkeessa vahentaa tulipaloriskia huomattavasti. My6s liukkaasta

lattiasta johtuvia riskeja voi vahentaa esimerkiksi tarjoamalla asiakkaille sisgjal-
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kineita heidan saapuessa, jotka vahentavat liukastumisen riskia. On myds ole-
massa riskeja, joita voi olla hankalampi ennustaa ja sitd myodten vaikeampi myos
hallita. Esimerkiksi asiakkaiden valiset kulttuurierot ja niiden vaikutus yépymisen
mukavuuteen voi olla hyvin hankala ennustaa. My6s kulttuurieroista johtuvat on-
nettomuudet kiinteistossa voivat olla hankalia ennustaa. Esimerkiksi monissa
kulttuureissa sauna ei kuulu kotien varustukseen, joten monille ulkomaalaisille
saunan lammittaminen ja siella kayttaytyminen voi olla haastavaa, ja tasta voi
pahimmillaan syntya onnettomuustilanteita. Uhkia majoitustoiminnan kannalta
nahtiin tutkimuksessa myos yrityksen sisalla. Eritoten kaytannon jarjestelyt ja ta-
man hetkinen suhteellisen sekava viestintd majoitustoiminnasta oli haastatteluun
vastanneiden huolen aiheena. Téllaiset uhat ovat kuitenkin helposti minimoita-
vissa muutosjohtamisen ja kaytdnnon asioista sopimisen ja niista tiedottamisen

avulla.

Tutkimuksen haastatteluosiossa korostui, ettd nékyvyys Internetin hakuse-
laimessa, seka erilaisissa varauskanavissa on tarke&aa, silla niiden kautta varauk-
sia tehdaan ja tietoa majoituspalveluista etsitdan. Markkinoinnissa kannattaa siis
vahvasti keskittya Internetin pariin. Hotels.com ja Trivago tyyppisia varauskana-
via kannattaa ehdottomasti kayttaa mahdollisuuksien mukaan hyvakseen. Sa-

moin nakyvyys sosiaalisessa mediassa on korostunut nykyajan trendien myoéta.

Kaiken kaikkiaan Cafe Koketilla on hieno kiinteistd hallussaan, jossa majoitustoi-
minnan harrastamisen tulisi olla suhteellisen helppoa, kun perusasiat on hoidettu
kuntoon. Kiinteistt itsessaan on erittdin mielenkiintoinen, historiallinen ja kotoisa,
joka houkuttelee varmasti niin kotimaisia, ettd ulkomaisiakin matkustajia. Tutki-
muksessa ilmenneet heikkoudet, riskit ja uhat ovat kaikki suhteellisen pienia ja
helposti ennustettavissa ja helposti ratkaistavissa. Jotta majoitustoiminnan pyo-
rittdminen kaynnistyisi mahdollisimman vaivattomasti on ensimmaéisena aske-
leena perusasioiden kuntoon laittaminen, kuten lainsaadantéon, lupiin ja saadok-
siin tutustuminen. Uhkien ja riskien tunnistaminen ja niiden minimoiminen tai jopa
mabhdollisesti poistaminen on hyva seuraava askel onnistuneen majoitustoimin-
nan aloittamiseen. Hinnoittelu, litannaispalveluiden suunnitteleminen, sisustami-
nen, myynti ja markkinointi ovat seuraavia askeleita, joiden toteuttaminen jatkuu

majoitustoiminnan pydrittdmisen lomassa.
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HAASTATTELUKYSYMYKSET

MAJOITUSTOTTUMUKSET
1. Kuinka usein kaytat majoituspalveluita?

~®ooo0op

Useamman kerran kuukaudessa

Kerran kuukaudessa

Kerran puolessa vuodessa

Kerran vuodessa

Harvemmin kuin kerran vuodessa

En ole koskaan kayttanyt majoituspalveluita

2. Milloin olet viimeksi kayttanyt jonkin majoitusliikkeen palveluita ja mink-
maalainen majoitusliike oli kyseessa?

3. Matkustatko useimmin yksin vai seurueen kanssa?

Q20T

4

. Mi
a
b
C.
d.
e
f.
g
h
i

Matkustan suurimmaksi osaksi yksin
Matkustan suurimmaksi osaksi muiden kanssa
Matkustan ainoastaan yksin

Matkustan ainoastaan muiden kanssa

En matkusta ollenkaan

nka tyyppisten majoitusliikkeiden palveluita kaytat eniten?
. Hotelli
. Hostelli

Motelli
Bed and breakfast

. Mdokkimajoitus

Maatilamajoitus

. Kotimajoitus (esim. Airbnb)
. Kylpylahotelli

Joku muu, mika?

5. Mita kautta etsit tietoa kohteen majoituspalveluista?

©ToO0TO

—h

Etsin googlesta

Kysyn suosituksia ystavilta

Kysyn suosituksia sosiaalisessa mediassa

Kaytan puhelinaplikaatioita (esim. TripAdvisor)

Etsin tietoa eri varauskanavien kautta (Hotels.com, Trivago, Momondo
tms.)

Joku muu, mika?
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6. Mité asioita pidat prioriteetteina majoitusliiketta valittaessa? Kerro kolme
mielestasi tarkeinta asiaa tarkeysjarjestyksessa.

@ ooo0oTw

i
7. Mit

Hinta

Sijainti

Majoitusliikkeen siisteys

Majoitusliikkeen tarjoama siséltdé (aamiainen, wifi, saunaosasto jne.)
Muiden majoittujien arviot majoitusliikkeesta

Majoitusliikkeen sisustus

Majoitusliikkeen laadukkuus (esimerkiksi valitsetko mielummin luksus
majoituksen vai viihdytké hyvin myés matalamman laatutason majoitus-
liikkeissa?)

Majoitusliikkeen erottuminen massasta (esimerkiksi iglu hotellit, linnat
jne.)

Joku muu, mika?

ka asiat taas eivat vaikuta majoituspalvelun valintaan? Kerro kolme

mielestasi vahiten tarkeaé asiaa.

@rooooTy

Hinta

Sijainti

Majoitusliikkeen siisteys

Majoitusliikkeen tarjoama siséltdé (aamiainen, wifi, saunaosasto jne.)
Muiden majoittujien arviot majoitusliikkeesta

Majoitusliikkeen sisustus

Majoitusliikkeen laadukkuus (esimerkiksi valitsetko mielummin luksus
majoituksen vai viihdytké hyvin myés matalamman laatutason majoitus-
liikkeissa?)

Majoitusliikkeen erottuminen massasta (esimerkiksi iglu hotellit, linnat
jne.)

Joku muu, mika?

8. Mita kanavaa pitkin todennéakdisimmin paadyt tekemaan varauksen ma-

joitus
a.
b.

~ 0 Qo

liilkkeeseen?

Majoitusliikkeen omat Internet sivut

Ulkoiset varauskanavat Internetissa (Hotels.com, Trivago, eBookers
tms.)

Soitan majoitusliikkeeseen

Lahetan sahkodpostia majoitusliikkeeseen

Varaan majoitusliikkeen matkatoimiston kautta

Joku muu, mika?

9. Minké&laista palvelua toivot saavasi majoitusliikkeessa?

10. Asteikolla 1-10, miten paljon asiakaspalvelun laatu vaikuttaa mieliku-

vaasi

majoitusliikkeesta?
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CAFE KOKETIN LAATU

11. Mitk& asiat koet vaikuttavan Cafe Kdketin laatutasoon eniten? Mainitse
kolme mielestasi tarkeinta asiaa tarkeysjarjestyksessa.

@~ooo0oTw

Asiakaspalvelu

Tuotteiden laatu

Sijainti

Ulkoiset seikat (sisustus, varivalinnat jne.)

Aktiivinen nakyvyys sosiaalisessa mediassa ja ajankohtaisissa asioissa
Tuotteiden monipuolisuus

Joku muu, mika?

12. Minkalaista asiakaspalvelua koet Cafe Kdketin tarjoavan?

13. Cafe Koketin laajentaessa majoitustoimintaan, minkalaisia asioita odo-
tat yrityksen majoituspalveluiden sisaltavan?

14. Milla tavoin Cafe Koketilld on mahdollisuus erottua kilpailijoista majoi-
tuspalveluiden kannalta? Mainitse mielestasi kolme tarkeinta asiaa tarkeys-
jarjestyksessa.

@ ooo0oTw

Asiakaspalvelu

Sijainti

Laatutaso

Hintataso

Markkinointi

Porvoon kiinteistén autenttisuus
Joku muu, mika?

15. Kerro mielipiteesi Cafe Kdketin toimialan laajennuksesta, mitd asioita

pidat mahdollisuuksina, minkalaisia asioita taas uhkana?



. Vanha Porvoo
«Gamla Borgé

Sy ; 3P
X » Qp\\ &6*

i Vg_q_lha raatihuone@
%
%
%
K2

B=a o gpn

S D AlR AL

o

R



